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En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad 
Cesar Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Control interno y Gestión de 
cuentas por cobrar en las  empresas financieras del Distrito de San Juan de 
Lurigancho”, la misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla 





El estudio esta compuesto por siete capítulos. En el Primer Capítulo; trata 
sobre la introducción donde se describe y determina la realidad problemática, 
trabajos previos, antecedentes nacionales e internacionales, la formulación de 
problema, justificación, los objetivos y la hipótesis de la investigación; en el Segundo 
Capítulo; se describe la metodología; diseño de investigación, variables, 
operacionalización, población, muestra, técnica e instrumentos de correlación de 
datos, validez de confiabilidad, método de análisis de datos y aspectos técnicos; en 
el Tercer Capítulo; se detallan los resultados obtenidos a través de las tablas de 
frecuencias, los gráficos estadísticos y su interpretación; en el Cuarto Capítulo; se 
redacta la discusión de los resultados obtenidos; en el Quinto Capítulo; se 
presentan las conclusiones; en el Sexto Capítulo; se detallan las recomendaciones; 
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La presente investigación titulada “Control interno y Gestión de cuentas por cobrar 
en las empresas financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019”, tiene 
como objetivo determinar la relación entre el control interno y Gestión de cuentas 
por cobrar, la entidad financiera antes de otorgar un crédito, deben de evaluar a los 
clientes, ya que al no hacerlo trae como consecuencia que el cliente no llegue a 
cumplir el pago respectivo generando cuentas incobrables ocasionando perdida de 
dinero. La unidad de estudio está relacionada a las variables que comprenden la 
mejora de la tesis. De acuerdo al desarrollo del estudio, se observa que es un diseño 
no experimental porque no se manipula ninguna de las variable y corte transversal, 
debido a que se  recaudan datos en un  momento determinado y muestra un 
enfoque cuantitativo de tipo básica, ya que solo se aporta conocimientos a lo que 
ya existe, de nivel correlacional, ya que se busca determinar si ambas variables se 
relacionan y de qué manera se relacionan. La presente investigación está 
compuesta por una muestra de 88 individuos de 22 empresas que trabajan en el 
área de cobranza y asesores de crédito de las empresas financieras. Para la 
recaudación de información se utilizó la encuesta censal y el instrumento se dio 
mediante el cuestionario, el método de análisis de datos es a través del SPSS V20 
y el programa Excel que ayudó a obtener resultados para poder analizarlos. En 
conclusión, con respecto a la hipótesis general, se obtuvo como resultado un valor 
de p (Sig) de 0.000 <0.005, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alternativa. También presenta un coeficiente de correlación igual a 0.641, 
lo que explica que existe relación entre control interno y gestión de cuentas por 



















The present investigation entitled "Internal control and Management of accounts 
receivable in the financial companies of the District of San Juan de Lurigancho, 
2019", aims to determine the relationship between internal control and Management 
of accounts receivable, the financial institution before granting a credit, they must 
evaluate the clients, since by not doing so it results in the client not being able to 
fulfill the respective payment, generating uncollectible accounts causing loss of 
money. The unit of study is related to the variables that comprise the improvement 
of the thesis. According to the development of the study, it is observed that it is a 
non-experimental design because none of the variables and cross-section are 
manipulated, because data is collected at a given moment and shows a quantitative 
approach of a basic type, since only brings knowledge to what already exists, 
correlational level, since it seeks to determine if both variables are related and how 
they relate. The present investigation is composed of a sample of 88 individuals from 
22 companies that work in the area of collection and credit advisors of financial 
companies. For the collection of information the census survey was used and the 
instrument was given through the questionnaire, the method of data analysis is 
through the SPSS V20 and the Excel program that helped to obtain results to be 
able to analyze them. In conclusion, with respect to the general hypothesis, a p (Sig) 
value of 0.000 <0.005 was obtained, so the null hypothesis is rejected and the 
alternative hypothesis is accepted. It also has a correlation coefficient equal to 
0.641, which explains that there is a relationship between internal control and 












En el ámbito Internacional, según el diario Cuba, en su publicación nos 
informa que ante un mal control interno se debe considerar daños económicos o 
financieros, sin embargo, una vez que el control interno se da, ayuda a reducir los 
riesgos internos como externos en donde se esté implementando, lo que nos 
proporciona un respaldo, además de una buena rendición de las cuentas. Según 
Pérez y Gainza, afirman que muchas empresas trabajan con apego a las normas, 
lo que indica que el control interno ayuda a minimizar y poder prever riesgos a corto 
o mediano plazo, en lo que, si se tiene un mal control interno o no se tiene, deben 
tener noción de los daños que se puedan presentar en un futuro, además de que 
presentaran fallas internas como externas para buscar una mejoría de acorde a los 
objetivos (Diario Cuba Debate, 2019). 
 
Asimismo, en el medio nacional el diario  gestión en su publicación de 
Entidades financieras menciona que Iván Pérez, gerente central de Riesgos, 
Créditos y Cobranzas de la Edpyme Acceso Crediticio, quien consideró que es 
importante evaluar la capacidad de pago de la persona que solicita un préstamo y 
conocer su voluntad de honrar esa obligación. A través de cámaras especiales que 
detectan pequeñas reacciones involuntarias en sus pupilas cuando estos son 
sometidos a preguntas. “Contra eso se valida si un cliente tiene o no voluntad de 
pagar”. Es decir que muchas personas piden préstamos sin saber o ser conscientes 
de poder pagar además de que muchas empresas dan muchas facilidades sin darse 
cuenta a que clientes se les está ofreciendo, es por ello que ante esta nueva 
modalidad de trabajo facilitaría más a la empresa a identificar a un cliente potencial 




Según el Diario Andina, menciona que en el ámbito nacional todas las 
entidades tienen que tener mecanismos de control interno y utilizar software señala 
la SBS, existe el riesgo moral que se refiere a las acciones de una persona 
perjudicando negativamente en otras personas, es decir, las entidades financieras 
asumen el riesgo cuando sus clientes no realizan el pago del préstamo en el
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momento determinado, es por ello que se debe de tener un control interno 
adecuado para que no haya cuentas incobrables y de este modo se puedan 




Por otro lado, el Diario Gestión indica que en el 2018 se incrementó el retraso 
crediticio en el país, el informe de la Asociación de Bancos del Perú (Asbanc) hasta 
el mes de octubre, concluye que el índice de morosidad alcanzo el 3.14% superando 
la cifra de 3.04% del año anterior la cual registra un alto índice de morosidad siendo 
el mas alto desde el 2005. La demora crediticia se origina en el momento en que un 
individuo pide un préstamo a una empresa financiera y acepta los términos de 
crédito, sin embargo, no cumple con lo acordado. Este problema financiero es un 
factor principal dentro de la crisis bancaria. Es decir, al otorgar un crédito y no 
conseguir un reingreso del dinero y sus intereses, muchas entidades emplean sus 
utilidades para solucionar su incapacidad de retorno perteneciente a su cartera de 
clientes. 
 
Por ello, el otorgamiento de crédito ha ido en aumento, ya que las personas 
piden un prestado para invertir en un negocio o por una emergencia. Las 
instituciones financieras antes de otorgar un crédito, deben de evaluar a los clientes, 
ya que al no hacerlo trae como consecuencia que el cliente no llegue a cumplir el 
pago respectivo o que sea un cliente moroso, porque si no cuenta con solidez 
económica para afrontar el pago del préstamo perjudicara de algún modo a la 
entidad generando de esta manera cuentas incobrables y perdida de dinero. Sin 
embargo, si se aplica adecuadamente las normas de crédito, se podrá decidir a qué 
clientes se les otorgará créditos y a quienes no, como también que monto se les 
dará dependiendo de la capacidad de pago de estas, asimismo es importante las 
políticas de crédito donde se establece el tiempo o plazo en la que realizará la 
cancelación de dicho crédito. Para evitar que la deuda se vuelva incobrable se 
emplea políticas de cobranza que son acuerdos de pago y muestra la efectividad 
del personal aplicando estratégicas de cobranza, la pésima gestión de sus cuentas 
pendientes trae como resultado la informalidad, otorgamiento de créditos sin medir 
las contingencias que podrían ocasionar, para ello, se tiene que tener un control
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interno ya que nos ayudara a que la empresa no incurra en riesgos que perjudiquen 
los objetivos de la empresa. 
 
Se encontraron antecedentes nacionales e internacionales, entre los cuales 
resaltan los siguientes: 
 
Culquicondor (2018), en su tesis titulada: Sistema de Control interno para el 
mejoramiento de la Gestión de las cuentas por cobrar en la empresa comercial 
Ventura Pallets Export E.I.R.L. Tesis para la obtención del título de contador público 
de la Universidad Nacional de Piura. Tuvo como objetivo determinar e implementar 
un sistema de control interno para la empresa comercial Ventura Pallets Export 
E.I.R.L, que le permita la mejora de su nivel de gestión de cuentas por cobrar. 
Diseño de estudio no experimental, de corte transversal, descriptiva correlacional, 
con una muestra conformada por 47 colaboradores. La recolección de datos se 
realizó mediante encuestas. Se concluyó que la compañía no tiene un método de 
Control interno que ayude con la mejora y recuperación de la cartera de clientes, 
este déficit hace que la empresa quede expuesta al desarrollo de las operaciones 
e ineficiencia de las cobranzas. Según muestra en su resultado de ratios que fue 
aplicable a la cartera de clientes con un índice de rotación de 55 días siendo su 
hipótesis que si se tiene un sistema de control interno permitirá mejorar su nivel de 
gestión de cuentas por cobrar. 
 
Carrasco & Farro (2014), en su tesis titulada: Evaluación del Control interno 
a las Cuentas por cobrar de la Empresa de Transportes y Servicios Vanina E.I.R.L 
para mejorar la eficiencia y gestión, durante el periodo 2012. Tesis para la obtención 
del título de Contador público de la Universidad católica Santo Toribio de Mogrovejo 
de Chiclayo. Tuvo como objetivo evaluar el control interno a las cuentas por cobrar 
de la empresa de transportes y servicios Vanina, con la finalidad de plantear 
mejorías en la gestión y eficiencia del área. Nivel de estudio descriptivo, Diseño no 
experimental. Se recolecto información mediante las encuestas. La muestra está 
conformada por el personal de la compañía. Se concluyó que en la entidad no 
utilizan un control interno de manera efectiva, por lo que la inspección en la zona 
es muy restringida, por ende, se efectúan métodos informales que impiden que se 
desarrolle las actividades de acuerdo a las metas de la organización. Según la tabla
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46 muestra, que no se verifica los créditos otorgados a los clientes, no tienen 
definidos sus procedimientos de cobro y no cuentan con una estructura 
organizacional definida. Siendo su hipótesis de que manera el control interno influye 
en la eficacia y gestión de las cuentas por cobrar. 
 
Maquera (2017), en su tesis titulada: Gestión de Cuentas por cobrar y su 
influencia en el sistema de recaudación de tributos en la Municipalidad provincial de 
Tacna en el 2016. Tesis para la obtención del Grado Académico de Maestro en 
Contabilidad, tributación y auditoria de la Universidad privada de Tacna. El objetivo 
general establecer como la gestión de cuentas por cobrar influye en el sistema de 
recaudación de tributos en la Municipalidad provincial de Tacna en el 2016. Diseño 
no experimental, transaccional, técnica a través de encuestas, con una muestra del 
100 % de la población por ser pequeña. Se concluyó con la prueba de chi cuadrado, 
que la gestión en sus cuentas por cobrar contribuye en el método para la recolecta 
de los impuestos en la municipalidad, asimismo faltan realizar medios 
indispensables para obtener mejoras en el control de los ciudadanos, como también 
no cuentan con sistemas de sensibilización para que de esta manera el pueblo 
pueda darse cuenta de cuán importante en su aportación y que beneficios o mejoras 
puede realizarse con ello. Según la prueba Chi- cuadrado, muestra como resultado 
un p valor (Sig.) = 0.0081 < 0,05, y con una confianza del 95% que la gestión de 
cuentas por cobrar influye en la recaudación de tributo respectivamente. 
 
Quispe & Apaza (2018), en su tesis titulada: Evaluación del Control interno 
en la Gestión de las cuentas por cobrar del área de tesorería del hospital Santa 
Rosa de Puerto Maldonado periodo 2013 al 2016. Tesis para la obtención del título 
de Contador Público de la Universidad Nacional Amazónica de Madre de Dios de 
Puerto Maldonado. El objetivo general, determinar si el control interno incide en la 
gestión de cuentas por cobrar del área de tesorería del Hospital Santa Rosa de 
Puerto Maldonado periodo 2013 al 2016. Diseño descriptivo-correlacional causal de 
corte transversal, el método usado para recaudar información fue mediante la 
encuesta, con una muestra de 24 sujetos, dirección ejecutiva (1), oficina de 
planeamiento estratégico (2), oficina de administración (1), Oficina de Tesorería (8), 
oficina de estadística (8), oficina de convenios (3), oficina de asesoría jurídica (1). 
Según la prueba de chi cuadrado de pearson se concluyó que en el departamento
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de tesorería el control interno no incide en la gestión de sus cuentas por cobrar del 
Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, debido a que la entidad no tiene  un 
sistema adecuado para el control interno, lo que ha generado inconvenientes en las 
operaciones de crédito, es decir que no se ha ejecutado la evaluación o 
implementado un control para la mejora de la tesorería. Según la prueba chi- 
cuadrado de Pearson, muestra como resultado un p valor (Sig.) = 0.831 > 0,05, 
concluyendo que el control interno no incide en la gestión de cuentas por cobrar, 
aplicando la prueba de respectivamente. 
 
Estrada & Gebol (2019), en su tesis titulada: Propuesta del Control interno 
basado en el modelo MICIL para la empresa Invercoes SAC. Tesis para la obtención 
del título de Contador público de la Universidad Peruana Unión de Tarapoto. El 
objetivo general es presentar una propuesta del control interno basado en el modelo 
MICIL en la entidad Invercoes SAC. Diseño no experimental, se aplicó para recopilar 
información una entrevista a los jefes del área como también al personal de la 
entidad. Se concluye y se   describe el sistema de control interno en las distintas   
áreas mencionadas usando los componentes del MICIL que son: El trabajo 
institucional, Evaluación de riesgos y Entorno de control para la obtención de 
resultados, actividades de control para la reducción de contingencias, falta de 
comunicación e información   para impulsar la nitidez, inspección interna 
permanente y externa constantemente para la obtención de información real, 
encontrando a la empresa Invercoes SAC con funciones no bien definidas y vacíos 
en algunas áreas. 
 
Muñiz & Mora (2017), en su tesis titulada: Propuesta de control interno para 
cuentas por cobrar en la empresa promocharters. Tesis para la obtención del título 
de Contador público autorizado de la Universidad de Guayaquil. El objetivo general 
es desarrollar un manual que sirva de guía a los asistentes de este departamento 
de la empresa promocharters S.A y constituya a la mejora de los procesos que se 
lleva en la actualidad, tipo de estudio cualitativo ya que se va a realizar una 
entrevista, diseño no experimental, la población en total es 30 personas. Para 
finalizar la empresa deberá aplicar el manual en el área de crédito y cobranza como 
estrategia para realizar el cobro y reducir las cuentas incobrables, también informar 
quienes son los clientes para la otorgación del crédito de manera inmediata. El
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aporte es que la entidad tenga comunicación con el área de ventas, facturación, 
cobranza y crédito y ejecute un método de control y uso con una base de datos de 
gestión. Según indica la entrevista realizada a la entidad, consideran que no 
cuentan con un personal adecuado que apruebe los créditos, no cuentan con una 
base de datos de los clientes más frecuentes y tampoco tienen un formato de 
solicitud de crédito establecido. 
 
Loyo (2013), en su tesis titulada: Análisis del control interno de las cuentas 
por cobrar. Tesis para la obtención del título de Licenciada en Contaduría de la 
Universidad Nacional Autónoma de México. Tuvo como objetivo general determinar 
el control interno de las cuentas por cobrar en las entidades. Tipo de investigación 
descriptivo, utilizando un diseño documental, en el cual se trabajó con una muestra 
de 32 entidades que tiene como rubro de la venta de ropa. La recolección de datos 
fue mediante cuestionario mediante dos instrumentos los cuales fueron aplicados 
a la muestra para recolectar información sobre las variables. Se concluyó que la 
investigación busca que las empresas conozcan los elementos que se tiene que 
considerar antes de otorgar un crédito y como se debe realizar sus operaciones de 
acuerdo a los elementos. Así como también que la entidad utilice el sistema de 
control de manera efectiva para que realice sus operaciones de forma positiva para 
la entidad. Según indica el cuestionario aplicado, un 62% refleja que el sistema de 
control interno es efectivo y un 38% consideran que es deficiente. 
 
Masabanda (2015), en su tesis titulada: Control interno y su efecto en la 
rentabilidad de la cooperativa de ahorro y crédito sinchi runa Ltda. Del canton la 
mana, periodo 2012. Tesis obtener el título de Ingeniero en Contabilidad y Auditoría 
CPA de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Tuvo como objetivo general 
evaluar el efecto del control interno en la rentabilidad. Tipo de investigación 
descriptiva, de tipo básica, utilizando un diseño no experimental, investigación 
exploratoria, descriptivo-correlacional; lo cual se trabajó con una muestra de 2 a los 
propietarios y el personal que trabaja en la entidad. La recolección de datos fue 
mediante encuestas, mediante dos instrumentos los cuales fueron aplicados a la 
muestra para conseguir información de las variables. Se concluyó que la empresa 
cumple con el procedimiento adecuado de las políticas y leyes aplicables de la 
asociación. Según muestra su nivel de confianza con el 86% respecto a la encuesta
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realizada al contador se concluyó que la empresa cumple con el procedimiento 
adecuado de las políticas y leyes aplicables de la asociación. 
 
Carrera (2017), en su tesis titulada: Análisis de Caso de la Gestión de 
cuentas por cobrar en la compañía Induplasma S. A. Tesis para la obtención del 
título de Ingeniero de Contabilidad y Auditoría de la Universidad Politécnica 
Salesiana de Guayaquil. El propósito general es analizar la gestión en una 
organización en el sector industrial mediante el COSO I, que ayude a descubrir las 
falacias en la cobrabilidad. El proceso de investigación que se aplico fue de tipo 
transversal y se empleó el método deductivo con una población de 7 empleados de 
administración de la entidad industrial, el procedimiento aplicado fue una entrevista 
y fue dirigida al departamento de cobranza. Se concluyó que se establece un 
manejo adecuado en las cuentas pendientes y así poder medir el grado de 
cumplimiento durante el proceso en la empresa. El aporte consiste en realizar un 
eficaz manejo en las cuentas por cobrar de la empresa industrial que ayude a que 
la organización tenga un control de sus clientes y así garantice la recuperación del 
dinero y no genere que la entidad se vuelva insolvente al cierre del año. 
 
Durán (2015), en su tesis titulada: El control interno de las cuentas por cobrar 
y su incidencia en la liquidez de la empresa el mundo berrezueta Carmona y cia, 
en el cantón camilo Ponce Enríquez. Tesis para la obtención del título de Ingeniero 
de Contabilidad y Auditoría -CPA de la Universidad Técnica de Machala de 
Ecuador. Tuvo como objetivo general establecer un control interno de las cuentas 
por cobrar que permita establecer un procedimiento económico contable de esta 
empresa para la obtención de resultados eficientes para la presentación de los 
estados financieros de la entidad. Utilizo el nivel descriptivo con una muestra de 
34 y población de 52 contadores aplicando una encuesta a los órganos 
comerciales. Para finalizar la entidad no cuenta con las áreas donde se específica 
el control en las cuentas por cobrar eso ocasiona que el cliente deba esperar si 
desea pagar en su totalidad ya que el cobro no se podrá realizar inmediatamente. 
El aporte sería crear un manual donde se especifique las operaciones basadas en 
el empleo de las cuentas por cobrar y capacitar al personal correspondiente. 
Según demuestra la tabla 8, un 11.76% indica que no tiene un control en las
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cuentas por cobrar y un 23.53% que si cuenta con un control en el área de cuentas 
por cobrar. 
 
En la presente investigación se consideraron las variables, dimensiones e 
indicadores, citando de la siguiente manera autores que mencionan el origen, 
definición y modelos teóricos de la siguiente manera. 
 
Barquero (2013), menciona que el control interno se originó cuando 
empezarón a existir las grandes entidades, es a partir de ello que nace la necesidad 
de controlar sus bienes, porque se veían incapacitados de encargarse ellos mismos 
de las diferentes áreas, es en ese momento donde se empieza a implementar un 
control empresarial en la cual se establecen métodos formales para minimizar los 
errores y fraudes. 
 
Así mismo Estupiñán (2015), indica que el control interno es un procedimiento 
efectuado por la junta directiva y consejo de administración de una empresa, por la 
gerencia y por los demás trabajadores, implementado para proporcionar una 
seguridad razonable. Los componentes del control interno son: Información y 
comunicación, Actividades de control, Evaluación de riesgo, Actividades de control, 
Supervisión o seguimiento. El control interno es entonces el procedimiento, en el 
que intervienen todos los empleados con el fin de tener una seguridad razonable en 
cuanto al resultado de las metas. 
 
Ribeiro y otros (2013), citado Souza y otros (2016), indica que el control 
interno es un método descrito e implementado por la alta gerencia y  demás 
empleados, y que se ha establecido para brindar mayor seguridad en cuanto al 
logro de los objetivos planteados por la entidad. 
 
Por otro lado, abarca el fin de la entidad y las diversas técnicas que 
garanticen que los activos y bienes de la entidad estén debidamente protegidos, así 
mismo que las labores de la empresa se desarrollen de manera eficiente y de 
acuerdo a las órdenes señaladas por la administración (Pereira, 2015). 
 
De igual manera este es fundamental ya que ayuda con la realización de los 
propósitos de la organización, permitiendo así el uso correcto de los recursos y
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actividades de una entidad establecida, con la finalidad de originar una informacion 
confiable de su condición. 
 
Por otro lado, Manco (2014), menciona que los factores para tener en cuenta 
para el logro del control interno son: El plan razonable de la empresa es que fije 
claramente el rango de jerarquía, responsabilidad y la segregación de funciones; 
una apropiada organización contable, incluyendo métodos de presupuesto, un 
manual de procesos y esquemas descriptivos de transacciones y un área de 
auditoría interna que se responsabilice de una revisión continua, evaluación y 
mejoría de la inspección interna. 
 
El entorno de control es el pimordial componente por ser el tono de una 
empresa. El ambiente interior de “los de arriba” ejerce gran influencia en la 
aplicación de control de “los de abajo”, por lo que representa el ambiente adecuado 
para que los trabajadores se desenvuelvan con eficacia en sus labores que se les 
ha sido designadas (Fonseca, 2011). 
 
Asimismo, este refleja la base de una empresa, influyendo a los trabajadores 
para que realicen un mejor control. Es la raíz de los otros elementos de control, 
otorgando estructura y orden. Los inconvenientes vinculados con el ambiente de 
control son tan oportunos para las actividades de procedente como lo son para 
cualquier otra área de las operaciones de una empresa. Son oportunos para 
usuarios que poseen desde pequeño volumen y baja dificultad de derivados, hasta 
usuarios de alto volumen y alta dificultad, así como para quienes comercian o 
negocian con ellos. Las diferencias de control entre esa clase de empresas 
comúnmente son asuntos de grado y se enlazan directamente con la naturaleza y 
extensión del uso. Para todas las empresas, las tareas de derivados tienen que 
tener en cuenta como parte integral de las operaciones de una empresa. No deben 
ser percibidas como algo fuera de la administración normal y de las estructuras de 
control interno. Estos pueden, sin embargo, darles atención especial, 
particularmente si instrumentos o posiciones determinadas tienen la capacidad de 
cambiar rápida y significativamente el perfil de riesgo de la organización.
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Por ello, se considera como la base de cualquier 
 
 
sistema de control, ya que, si el ambiente de control no es apropiado, será 
complicado lograr tener seguridad sobre el funcionamiento del resto de 
procedimientos de la empresa. 
 
Cada individuo involucrado con la empresa, gerentes y trabajadores, deben 
de conservar y mostrar integridad tanto profesional como individual y valores éticos, 
asimismo deben de cumplir en todo momento con los códigos de conducta. Los 
valores éticos promueven el prestigio de una empresa. Tales valores deben 
enmarcan el comportamiento tanto de los trabajadores como de los directivos, 
orientando su compromiso personal hacia la organización, sin cometer actos 
fraudulentos e ilegales. 
 
Los valores éticos y la integridad tienen como objetivo fijar la conducta y los 
valores éticos que se espera de cada uno de los colaboradores de la entidad 
mientras efectuan sus respectivas labores. Es fundamental considerar la manera en 
la que son notificados y reforzados los valores éticos y de comportamiento. La 
colaboración de la alta dirección es escencial en este tema, ya que este determina 
pautas por medio de su ejemplo, el personal copia a sus lideres. 
 
Así mismo, la dirección y los trabajadores deben demostrar y mantener un 
nivel de competencia imprescindible para garantizar un desempeño eficiente y 
eficaz. Las competencias del personal son las habilidades y conocimientos que 
poseen cada uno de los trabajadores para realizar adecuadamente sus labores. Por 
ello, la dirección tiene que   comprometerse a contratar a trabajadores adecuados 
que cuenten tanto con experiencia y educación y a brindarles capacitaciones 
adecuadas y supervisiones constantes. 
 
Por otro lado, toda organización debe de contar con una estructura 
organizativa, fijada en un organigrama, donde se establece las diferentes 
responsabilidades y autoridades,  en  la cual las labores que se  realizan para 
alcanzar las metas de la compañía, son planificadas, ejecutadas y dominadas. Lo 
primordial es que su diseño se adapte a sus necesidades, es decir que el marco 
organizacional sea el apropiado para lograr las metas fijadas (Eslava 2011).
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La estructura organizacional no tiene que ser tan simple que no aporte 
monitoreo apropiado de las labores de la empresa ni tan complicada que inhiba el 
flujo indispensable de información.  Esta debe proveer a un cierto número de 
trabajadores, particularme en capacidades de administración y revisión, con niveles 
de conocimiento y experiencia de acuerdo con sus posiciones. Por ejemplo, la 
administración debe llamar a expertos cuando sea necesario, pero vincularse 
solamente con ellos. También debe comprender las relaciones de presentación de 
reportes que faciliten el monitoreo independiente, la segregación de 
responsabilidades, y el flujo necesario de información. 
 
Además, toda entidad está expuesta a diversos riesgos ya sean internas o 
externas, las cuales deben evaluarse. La evaluación de riesgos es el análisis e 
identificación de peligros que impiden alcanzar las metas de la empresa y la base 
para precisar la manera en que estas contingencias deberán de ser mejoradas. 
También se refiere a las herramientas indispensables para reconocer y manipular 
las contingencias asociados con los cambios (Mantilla, 2009). 
 
Asimismo, la gerencia se encarga de evaluar los riesgos estableciendo 
objetivos específicos y generales, reconoce y examina los peligros que impiden que 
se logren dichos propósitos. Antes de reconocer los riesgos, la gerencia dede 
establecer los objetivos de la empresa: 
 
Objetivos operativos: el conservar un grado de satisfacción del cliente, conservar el 
índice de morosidad por debajo de un porcentaje, fijar un preciso período de 
entrega, etc. 
 
Objetivos de la información reportada: que la información financiera tanto de uso 
interno como la difundida al exterior no tenga fallas significativos. Estos propósitos 
también pueden realizarse extensivos a la informacíon no financiera, tanto de uso 
externo como interno. En relación a la información financiera estos propósitos serán 
que la información refleje la imagen fiel de las operaciones realizadas, y que se 
cumplan los objetivos de, integridad, existencia, valoración, presentación y 
propiedad.
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Objetivos en relación al cumplimiento de la legalidad y normativa: pueden ser el 
cumplimiento de las normativas de productos alimenticios, de salud y seguridad en 
el trabajo, etc. 
 
Para cada uno de estos objetivos la gerencia tiene que examinar que riesgos 
pueden afectar a cada uno de ellos. Este proceso se debe desarrollar con ayuda de 
individuos de distintos niveles dentro de la empresa para que de esta manera se 
pueda reconocer e identicar todas las contingencias. En el reconocimiento de 
peligros debe considerarse la posibilidad de que ocurran conductas fraudulentas 
dentro de la entidad, las cuales pueden ser: la incautación ilegal de activos y la 
elaboración de información maquillada. 
 
Una vez identificados, se tiene que separar y examinar las contingencias en 
función de variables como las   siguientes: la posibilidad de que suceda, la 
dimensión de impacto, el lapso que dura entre que se realiza el peligro y se origina 
un impacto para la empresa, la tenacidad del impacto para el establecimiento una 
vez que ha ocurrido la contingencia. 
 
Comúnmente, se suele clasificar a los riesgos entre alto, mediano y bajo, ya 
que es dificil valorar con más detalle, y estos tres niveles son precisos y suficientes 
para la toma de decisiones. Son muy representativas las tablas de doble entrada en 
las que un eje es la posibilidad y el otro la dimensión del impacto, pues posibilitan 
identificar a la gerencia los peligros en los que debe centrar sus esfuerzos. 
 
En cualquier empresa este componente es importante, porque simboliza la 
situación fundamental del total de los bienes y trabajos, proporcionando de esta 
manera una base sólida para un efectivo control. El establecimiento de objetivos es 
el medio apropiado para reconocer circunstancias críticas de éxito. En el momento 
en que estas circunstancias hayan sido identificadas, la gerencia tiene la obligación 
de fijar pautas para evaluarlos y evitar que estos riegos ocurran por medio de 
métodos de control (Palazuelos y otros, 2017). 
 
La identificación de riesgo depende del reconocimiento de las contingencias 
que perjudicaran las metas fundamentales en una empresa. Las contingencias más 
sobresalientes de acorde a las metas deben ser evaluadas, resultando en diminutas
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cantidades de riesgos claves. El reconocimiento de las contingencias claves no es 
solo primordial para reconocer las zonas mas fundamentales en donde se tienen 
que orientar las acciones de evaluación, sino que también establece obligaciones 
para el manejo de dichas contingencias. 
 
La función de una empresa puede ser afectado por los diversos riesgos 
internos o externos de acuerdo a las actividades. La valoración de riesgos tiene que 
tener en cuenta todas las contingencias que puedan suceder (implicando el peligro 
de estafa y sobornos), por eso es fundamental que el reconocimiento de la 
contingencia sea muy extensa. El reconocimiento del peligro debe ser un 
procedimiento constante. Es conveniente valorar el peligro como una “hoja en 
blanco” y no como una visión anterior. Esta aproximación posibilita el 
reconocimiento de los cambios en el ámbito regulatorio y económico, circunstancias 
externas e internas, y de la presentación de propósitos modificados o nuevos. Por 
ello, es primordial adoptar herramientas adecuadas para la identificación de riesgo. 
Los mecanismos más empleados son la autoevaluación de riesgos y la revisión de 
las contingencias. 
 
Para determinar una mejor administración de riesgo, no solo basta con 
identificar que existe un tipo de riesgo, sino que también se debe de evaluar la 
posibilidad de que este riesgo se dé. El principal objetivo de la valoración de riesgo 
es comunicar a la dirección acerca de aquellas zonas de peligro, donde se requiere 
tener mayor prioridad y realizar una labor inmediata. Por ello, es obligatorio el 
desarrollo de un marco de categorización para todos los riegos, dividiéndolos entre 
alto, mediano y bajo. Al realizar esta evaluación, las contingencias pueden poseer 
categorías para determinar prioridades para el directorio y entregar la información 
a la dirección para que tome las decisiones correspondientes  sobre aquellos 
riesgos que requieren más atención. 
 
Teniendo realizado un mapa de peligros, la empresa puede considerar la 
solución adecuada. Los riesgos en ciertas ocasiones pueden ser transferidos, 
tolerados y eliminados. De cualquier manera, en gran parte el peligro tendría que 
ser administrado y la empresa necesitará establecer y conservar un procedimiento 
seguro para controlar la amenaza, manteniéndolo en un nivel tolerable.
14  
La finalidad del proceso no es evitar el peligro, sino mantenerlo controlado. 
Las actividades de control son los métodos que una empresa fija para tratar las 
contingencias, la valoración del riesgo, es indispensable en la elección adecuada 
de acciones de control que tienen que utilizarse. Es importante reiterar que las 
contingencias no pueden ser eliminadas y que la inspección solo proporciona 
seguridad de que los propósitos de la entidad se cumplan. Asimismo, las empresas 
que rápidamente reconocen y manipulan las contingencias cuentan con mayores 
posibilidades de estar mejor preparadas para responder de manera rápida ante 
cualquier cambio y cuando las cosas vayan mal. 
 
Un asunto primordial a tomar en cuenta antes de dar respuesta al riesgo, es 
identificar la “tolerancia de riesgo” de una empresa, es decir el número de 
amenazas a la que una empresa está dispuesta a exponerse antes de valorar y 
tomar una buena decisión. Las decisiones sobre las soluciones a las amenazas 
deben de ser tomadas junto con el reconocimiento de la cantidad de contingencias 
que pueden ser toleradas. Tanto las contingencias residuales como las inherentes 
requieren ser tomados en cuenta para precisar la tolerancia a las contingencias. La 
contingencia residual es la contingencia que se mantiene una vez que la gerencia 
contesta al peligro, en cambio la contingencia inherente viene a ser el riesgo que 
se presenta en una empresa por la falta de acciones de la directiva que puede 
encaminar a invertir la probabilida de peligro o su impacto. 
 
Las labores de control son los métodos y políticas que sirven para garantizar 
que se estén realizando las órdenes de la gerencia. Tales funciones favorecen para 
que se tomen las medidas indispensables para controlar las contingencias que se 
puedan presentar, para que de esta manera no se afecte el logro de los objetivos, 
asegurando en mayor grado que se cumplan todas las metas de la empresa 
(Coopers & Lybrand, 1997). 
 
Las actividades de control están compuestas por procesos concretos fijados 
como un    reaseguro para la realización de los propósitos, dirigidos 
fundamentalmente en torno a la prevención y anulación de las contingencias. Estas 
se efectuan en cada uno de los niveles de la entidad y en las fases de la gestión, 
empezando  con  la  realización  de  un  mapa  de  peligros:  reconociendo  las
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contingencias, se establecen las inspecciones que ayudan a prevenirlos o 
disminuirlos. Asimismo, se incluyen actividades como: la aprobación, la aceptación, 
la revisión, segregación de funciones, la investigación, la verificación de indicadores 
de rendimiento y la inspección. 
 
La verificación de las labores son las revisiones que se efectuan a los 
sucesos y negociaciones importantes antes y después de ser procesados para que 
de esta manera no haya errores en las operaciones realizadas. 
 
La segregación de funciones sirve para minimizar el riesgo de fallas, las 
tareas erróneas y el peligro de no descubrir estos inconvenientes, por ello no debe 
haber un solo trabajador o grupo que vigile las fases claves de un evento o acuerdo. 
Más bien, las responsabilidades y obligaciones deben ser asignadas 
sistemáticamente a una cierta cantidad de personas, para garantizar la objetividad 
de revisiones efectivas (Claros y otros 2012). 
 
Las funciones claves abarcan permiso, archivo de procesamiento, tratos y 
verificación de los acuerdos. Una organización pequeña posiblemente cuenta con 
muy pocos trabajadores como para realizar apropiadamente esta labor de control. 
En estas ocasiones, la dirección debe de ser prudente con esta contingencia 
compensando con otras tareas de control. El cambio de trabajadores puede ayudar 
a garantizar que solo un individuo no se haga cargo de todos los acuerdos o sucesos 
por un periódo exagerado.  Asi mismo es recomendable que  se  den vacaciones 
anualmente, eso favorecerá a minimizar las contingencias ya que significa una 
rotación eventual de funciones. 
 
Asimismo, la supervisión eficaz garantiza que los propósitos del control 
interno sean logrados. La verificación, asignación y aceptación de la labor de un 
trabajador abarca: La comunicación clara de las tareas y obligaciones designadas 
a cada integrante del personal,  la verificación ordenada  de la labor de cada 
individuo hasta donde sea indispensable,  la aprobación del trabajo en  zonas 
cruciales para asegurarse de que marche como se quiere. Por ello los supervisores 
deben de guiar y capacitar a los trabajadores para que los errores y funciones 
incorrectas que realicen sean mínimas.
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El procedimiento de autorización, es la aprobación, realización de acuerdos 
y sucesos que solo debe ser realizado por individuos que se encuentren dentro del 
rango de autoridad. Los  procedimientos de aprobación deben ser claramente 
comunicados y documentados a los trabajadores y gerentes, por ello se deben 
incorporar condiciones precisas y términos bajo los cuales se pueden realizar los 
permisos. La conformidad con los términos de aprobación denota que los 
trabajadores laboran conforme con la directiva y dentro de las restricciones fijadas 
por la gerencia. 
 
Por ello, la delegación de autoridad y la asignación de obligaciones se 
relaciona con garantizar que la empresa cuenta con un número de personas con 
los niveles de capacidad solicitados enlazados con la naturaleza y extensión de sus 
labores de derivados. 
 
La revisión de actividades son los procedimientos, las operaciones y las 
funciones que deben ser controladas periódicamente para asegurar el cumplimiento 
de las políticas, métodos, reglamentos y demás requisitos. Las revisiones de las 
operaciones vigentes de una empresa deben ser notoriamente diferenciados del 
rastreo del control interno. 
 
Villaseñor (2013), menciona que la operación crediticia es tan antigua como 
la civilización, en un inicio el préstamo se realizaba en especies, y fue hasta la 
aparición y la utilización de la moneda cuando se realiza inicialmente los signos 
crediticios de una forma ya tabulada. 
 
Hace tiempo en la era cristiana, en la antigua Roma, hallamos los principales 
signos crediticios. Sabemos que sus créditos variaban entre el 40 y el 75%, y 
aunque parezcan altos, se debe tener en cuenta que, por las condiciones de aquel 
tiempo, el prestador corría altos riesgos. Existen muestras de decretos y leyes que 
fijaban penas corporales para el deudor que no cumplía el pago acordado con el 
prestamista; asimismo hay documentos históricos que señalan penas variables 
entre el decomiso de bienes del deudor, el encarcelamiento y pena de muerte, sin 
embargo el mas común era su venta como calidad de esclavo.
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Así mismo, Aguilar (2013), menciona que la gestión de cuentas por cobrar es 
el conjunto de  instrumentos que establece la entidad enfocada a verificar cada uno 
de los aspectos relacionados al crédito que se le concede a los clientes en la 
prestación de un servicio o venta de bienes, con el objetivo de asegurar la cobranza 
de estos en un determinado periódo, hay distintas políticas que tienen que ser 
empleadas para el uso efectivo de las cuentas por cobrar, como lo son: las políticas 
de crédito, las políticas de cobranzas  y las políticas de administración. 
 
Abdou & Pointon (2011), citado por Amat y otros (2017) mencionan que la 
gestión de cuentas por cobrar es de esencial importancia por ser parte de las 
operaciones que se desarrollan en la gestión financiera de toda entidad, la gestión 
ayuda a lograr que el regreso del efectivo sea en el plazo acordado. Para una buena 
gestión de las cuentas por cobrar una de las estrategias más usadas por las 
compañias es cobrar las cuentas que se encuentran pendiente de cobro cuanto 
antes, para así no generar pérdidas en los créditos que se podria tener debido a las 
medidas de cobro. 
 
Asimismo, está es fundamental  por ser parte de las operaciones que se 
desarrollan en la gestión financiera de toda entidad, los compromisos  que  asume 
la gestión es lograr que el retorno del efectivo se logren en el tiempo establecido. 
Una buena gestion permite disminuir las contingencias que esta gestión implica. 
 
Una adecuada gestión en la empresa ayuda a minimizar las cuentas 
incobrables, implementando políticas donde se especifique el crédito otorgado a los 
clientes, esto ayudará a que mas adelante no haya inconvenientes de cuentas 
incobrables que perjudiquen a la entidad en su liquidez. Una buena gestión requiere 
tener la información actualizada de los clientes que faltan pagar y el saldo que tienen 
para poder lograr recuperar los créditos concedidos y no perjudicar las metas de la 
entidad. 
 
Por otro lado, Bañon y otros (2009), indican que las cuentas por cobrar son 
un derecho de cobro o crédito en beneficio de la organización que tiene inicio en la 
prestación de un servicio o venta a terceros procedente de una actividad principal. 
En otras palabras, representa el derecho de percibir un dinero por la prestación o 
venta de un servicio lo cual genera un derecho de cobro. Pero de estas cuentas o
18  
créditos no todas llegan a ser canceladas y a estas se les denomina cuentas 
incobrables. 
 
El crédito es la prestación que efectua una empresa o un individuo a otra 
persona a través de dinero lo cual es cancelado bajo las condiciones y cláusulas 
acordadas antes de realizar el crédito. 
 
Por otro lado las cuentas por cobrar tienen como objetivo anotar todas las 
operaciones relacionadas a deudas de los clientes con la organización, este riesgo 
se realiza mediante comprobantes de pago, pagaré u otros. Las empresas tienden 
a llevar el registro de estos movimientos de manera adecuada porque representan 
parte del activo de la organización. 
 
Además es importante porque permite manejar de manera adecuada los 
inventarios y conservar los clientes frecuentes como también incorporar nuevos 
clientes. En la gestión de cuentas por cobrar existen tres aspectos importantes que 
se deben tener en cuenta: Las políticas de crédito y cobranzas, estrategias de 
cobranzas. 
 
Asimismo, las cuentas pendientes de cobro forman parte del activo circulante 
de la organización, por ello es importante realizar una adecuada gestión de este 
activo, la misma que permite tener un equilibrio financiero a corto plazo. 
 
Las responsabilidades que tienen el departamento de encargado de las 
cuentas por cobrar, las más importantes son: Mantener información actualizada 
sobre los clientes, definir los límites de crédito, controlar la morosidad de los 
clientes, recuperar y negociar las cuentas con vencimiento y retraso, llevar un 
control de los créditos. 
 
Manejar y actualizar constantemente la base de datos sobre el sector al que 
pertenece la organización. 
 
Por ello, está representa para las organizaciones una de las actividades mas 
difíciles, porque tiene que velar por mantener la rentabilidad de la organización, pero 
a la vez debe maximizar los créditos y ganancias.
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Pérez (2008), citado por Padilla (2012), mencionan que en las negociones 
es primordial mantener las finanzas sanas, con un buen control de los recursos y 
un mejor manejo de los ingresos administrados. La administración de crédito es 
fundamental ya que garantiza que el crédito otorgado sea cobrado y para lograrlo 
debe ser analizado correctamente. 
 
Las 5 C del crédito son: 
 
Capacidad: Es la posibilidad de pago por parte del cliente, por el cual se analiza los 
estados financieros priorizando la liquidez y el endeudamiento para evaluar la 
capacidad del pago. 
 
Carácter: Es el historial crediticio del cliente donde se ve las cualidades del deudor 
para solventar sus deudas y responda al crédito. 
 
Colateral: Son todos los componentes que tiene la empresa o el dueño para 
asegurar el cumplimiento del pago. 
 
Capital: Se refiere a la solidez financiera del cliente, lo cual se considera si el cliente 
tiene deuda en relación a su rentabilidad y su capital. 
 
Condiciones: Es el entorno y la economía actual del negocio, también verifica que 
no afecte las transacciones de crédito. Las condiciones económicas en el negocio 
en general donde la persona no tiene el control y perjudicaría el cumplimiento de 
pago. 
 
Toda entidad que realice créditos o transacciones a crédito tiene que fijar y 
conservar actualizada una política de crédito. Las políticas de crédito son los 
lineamientos y procesos que establece la entidad, los cuales estan orientados a 
otorgar créditos a los clientes y a generar procesos de cobranza efectivos que le 
permita maximizar el rendimiento sobre el activo invertido. Las políticas de crédito, 
son aquellas que indican si se debe conceder el crédito o el monto de dicho crédito 
(Villaseñor, 2013). 
 
Dentro de las políticas de crédito se deben tener en cuenta 
 
 
Limite de crédito: Se refiere a la cantidad máxima de crédito que se puede otorgar 
o aprobar al cliente, esto es determinado por los estándares de créditos que 
establece la entidad.
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Récord crediticio: Se refiere al historial de crédito, es decir los antecedentes de 
créditos que ha tenido el cliente. 
 
Los términos de crédito son las condiciones de pago que se propone a los 
clientes a crédito, los términos abarcan la extensión del tiempo de crédito y las 
deducciones en efectivo que se les proponen. La entidad determina cuando inicia 
el periodo de crédito y cuánto tiempo tiene el cliente para pagar su deuda. Debido 
a la competividad de las empresas por vender, la mayoría del directorio sigue las 
normas de acuerdo a su rubro para establecer los términos de crédito (Besley y 
otros, 2009). 
 
Lawrence (2015), menciona que las condiciones de crédito determinan 
términos de pago solicitado por el cliente, las condiciones de crédito pueden 
especificarse como 2/10 neto a 30 días, en el plazo de 2/10 quiere decir que se le 
dará un descuento al cliente por pagar antes de su vencimiento. Las condiciones de 
préstamos tienen tres aspectos: la  rebaja por pagar antes, el tiempo de crédito y el 
tiempo de rebaja por cancelar antes de lo acordado. 
 
Ross y otros (2012), mencionan que el periodo de crédito es el tiempo que 
se otorga el crédito. El periodo varía de acuerdo a la actividad que desarrolle la 
entidad, usualmente es de 30 a 120 días. Algunas empresas ofrecen un descuento 
por cancelar antes del plazo acordado. En el periodo de crédito se considera dos 
componentes: 
 
Periodo de descuento por pronto pago: Durante los primeros 30 días del 
periodo de crédito, el cliente pagara la deuda en la que haya incurrido antes de la 
modificación de la política de crédito. Ya que la venta a los clientes se mantiene, el 
nivel de las cuentas por cobrar relacionado con ellos permanece sin cambio (Horne 
y otros, 2016). 
 
Descuentos por pronto pago: Cuando una organización incrementa una 
rebaja por pagar antes de lo acordado, se espera que los volúmenes de sus ventas 
aumenten porque si una organización está preparada a pagar 10 días después, el 
monto  por  unidad  se  reduce.  Los  clientes  que  no  aprovechen  el  descuento
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consiguen disminuir la inversión en las cuentas por cobrar, mientras que la cuenta 
de los nuevos usuarios aumenta esta inversión (Lawrence, 2015). 
 
Periodo de crédito, es el plazo que se le da al cliente para cancelar el crédito 
que se le ha sido otorgado. En el periodo de crédito hay cambios que puedan 
perjudicar la rentabilidad de la entidad, ya que, si se extiende el periodo de crédito, 
aumentarían las ventas, como también lo más probable seria que también aumente 
el plazo de cobranza como la estimación de cuentas, y las cuentas incobrables, así 
el efecto neto en las utilidades podría ser negativo. 
 
La política de crédito es un reglamento donde se establece las condiciones 
de la entidad, donde evalúan al cliente y si no cumple con el reglamento no se le 
facilitaría el crédito que solicito, también se fija el termino máximo de crédito que se 
puede otorgar, siendo un apoyo que utiliza la gerencia para evaluar el registro de 
los créditos concedidos. 
 
Las normas de crédito se refieren a la solidez y a la calidad crediticia que un 
cliente tiene que demostrar a efecto de calificar para que se le conceda un crédito. 
Las normas de crédito de la entidad se utilizan para precisar que clientes califican 
para términos regulares del crédito y el importe que debe recibir. Los principales 
factores que toman en cuenta para fijar las normas de crédito, son las posibilidades 
de que un cliente cancele con lentitud o incluso que acabe siendo una pérdida por 
tratarse de una deuda incobrable. 
 
Para determinar las normas de crédito se necesita una medida de la calidad 
de crédito, que se fija partiendo de los posibles incumplimientos, por lo general es 
una opinión subjetiva. La evaluación del crédito lo realiza un especializa en créditos 
donde emitirá su opinión de manera confiable sobre el posible incumplimiento por 
parte de diversos tipos de clientes (Brigham y otros, 2015). 
 
Morales y otros (2014), indican que las políticas de cobranza son las técnicas 
que la entidad utiliza para ejecutar las cobranzas de los créditos que se les ha 
concedido a los clientes, de acuerdo con la finalidad que la empresa establezca, 
relativo al cobro de los créditos concedidos a los clientes, será referente para 
establecer políticas de cobranza.
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La efectividad de las politicas de cobranza se muestra en la magnitud de 
cuentas incobrables que presente la empresa. Si la entidad es muy agresiva en su 
gestión de cobros puede minimizar sus créditos. Si los pagos de los créditos 
otorgados no han sido cancelados a la fecha indicada, la empresa debe de esperar 
un tiempo prudente antes de empezar los métodos de cobranza, cuando una deuda 
se atrase cada vez más, la gestión de cobranzas que se realiza es más rigurosa 
(Padilla, 2012). 
 
La cobranza se refiere a la recepción o cobro de algo, particularmente plata, 
ya sea por una compra, préstamo o por el uso de algún servicio. La cobranza se da 
después de haber otorgado un crédito, es aquella mediante la cual la empresa 
efectua una acción de recuperación sobre el individuo a quien se le otorgo dicho 
crédito con la finalidad de que este, cumpla con la cancelación del pago de su deuda 
en el tiempo acordado con la entidad. 
 
Brachfield (2017) indica, que los acuerdos de pago se establecen cuando el 
gestor de recobros no puede conseguir el cobro de la deuda de inmediato ya que 
el cliente no cuenta con el dinero para realizar el pago, a este se le denomina cliente 
moroso. Por lo tanto, el acreedor de una manera práctica y antes de comenzar un 
procedimiento judicial negocia una alternativa amistosa que resulte rentable para 
ambas partes. 
 
Es importante que el gestor de recobros tome precauciones al momento de 
negociar con el cliente ya que si no controla la situación puede ocasionar que el 
cliente moroso en vez de minimizar su deuda lo incremente, generando intereses y 
no cumpla el acuerdo establecido por el acreedor. En todos los convenios es 
importante el asesoramiento legal de un abogado ya sea del acreedor o el deudor, 
que brindara los consejos jurídicos y ayudara a la redacción de los documentos 
necesarios para afianzar la deuda. 
 
Ciertas empresas de acuerdo a la actividad que ejecuten generan trabajo de 
cobranzas en grandes cantidades, que resulta ventajoso para contratar a un 
personal especializado en cobranzas, sin otorgarle la responsabilidad de otorgar 
crédito, pero casi siempre subordinando a esta área, la ventaja son los posibles 
ahorros que tendrá la empresa, ya que contratando al personal idóneo para el
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puesto será beneficioso y evitara generar cuentas incobrables que perjudiquen a la 
empresa generando pérdidas (Villaseñor, 2013). 
 
Villaseñor (2013), menciona que los sistemas pueden emplearse para 
enfocar la atención del individuo encargado de las cobranzas en las cuentas 
vencidas. El sistema apropiado para determinar el tipo de operación estará en 
función directa con el sistema de otra área como contabilidad utilizado para facturar 
a los clientes y registrar las cuentas por cobrar. Las entidades usan diferentes 
sistemas de acuerdo al rubro, el cual ayuda al proceso de cobranzas para alcanzar 
las metas propuestas por la organización. 
 
Los procesos de cobranza se definen de manera clara con una cantidad de 
cartas de reclamaciones que se envían a los clientes con la cifra de las gestiones 
de manera presencial visitando al deudor o de manera telefónica así mismo se 
previene qué medidas tomar en caso que el cliente deudor desaparezca, cuando el 
cliente moroso se reúse a pagar categóricamente se tiene que entrar en la 
negociación con el cliente 
 
Las tácticas de cobro son establecidas como un conjunto de acciones que se 
aplica a los clientes para recobrar los créditos otorgados, es la interacción directa con 
el cliente realizando llamadas y realizando visitas personales a los deudores. 
 
Las estrategias de cobranza son políticas, lineamientos y normas que 
establece la empresa con el objetivo que garanticen el retorno de los créditos que 
han sido otorgados. 
 
Morales y otros (2014), mencionan lo siguiente, que las técnicas que se 
emplean para las cobranzas, se establecen de acuerdo con el grado de 
cumplimiento que realice en los pagos a crédito el cliente, en otras palabras, de 
acuerdo como será el cumplimiento en los pagos del crédito. Los tipos de cobranza 
que aplican a las organizaciones usualmente son las siguientes: 
 
Cobranza normal: Se realiza por los medios comunes de pago, entre los 
mecanismos que se utilizan se encuentra la emisión de la factura o estado de cuenta 
donde el cliente por su propio medio se acerca y se informa como está yendo su 
crédito.
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Cobranza preventiva: En esta etapa se utiliza algún recordatorio indicándole al 
cliente la fecha de su vencimiento próximo, se realiza una llamada telefónica con 
el fin de que él cliente cancele su deuda de manera inmediata para que no se 
perjudique y tenga que pagar intereses por los días de atraso, o se envía un correo, 
esta cobranza debe ser atendida en primera instancia por el cliente y con los que 
no se haya podido establecer contacto se realizara una visita a su domicilio por el 
encargado del personal de cobranza. Las llamadas por teléfono son las acciones 
más efectivas de cobranza por lo que permiten crear contacto de manera directa 
con el cliente mediante un diálogo, se debe considerar los siguientes puntos: 
escuchar al cliente, antes de llamar es primordial que se tenga toda la información 
relacionada al cliente 
 
Cobranza administrativa: Es la cartera de clientes que están por caducarse y que 
no han sido gestionadas anteriormente. La cartera de clientes debe ser fragmentada 
y priorizada para repartirlas de manera equitativa entre los encargados de la 
recuperación de los créditos. Es importante calendarizar y determinar el seguimiento 
adecuado, así como la emisión, envió de cartas y reportes, con el objetivo de lograr 
compromiso de pago del cliente. 
 
Cobranza domiciliaria: Cuando un cliente está atrasado en sus pagos, a este se le 
llama cliente moroso y por ende es necesario realizar una visita a su domicilio para 
determinar el proceso de cobranza que se deberá seguir como resultado del atraso. 
Esta cobranza se propone que sea atendida por una persona especializada y de 
acuerdo al nivel de retraso se clasificara de la siguiente manera: Cobros en efectivo, 
es cobrar todo el saldo o atraso si esta vencido; por convenio donde se obtiene un 
pago no menor de 50%. 
 
Asimismo, se hará mención de los problemas tanto general como especificos 
 
¿Qué relación existe entre el control interno y gestión de cuentas por cobrar 
en las empresas financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019? 
 
¿Qué relación existe entre  control interno  y políticas  de crédito en las 
empresas financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019? 
 
¿Qué relación existe entre control interno y políticas de cobranza en las 
empresas financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019?
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¿Qué relación existe entre control interno y estrategias de cobranza en las 
empresas financieras del Distrito de San Juan de Luriganch o, 2019? 
 
En la evolución de la investigación se empleó las siguientes justificaciones: 
 
Según Behar (2008), menciona que la investigación práctica ayuda a 
solucionar un inconveniente o por lo menos sugiere tacticas que al emplearse 
contribuirán a solucionarlo. El estudio presenta una implicancia práctica, la 
importancia radica en la realización de recomendaciones para la organización, con 
el propósito de mejorar el control interno y la gestión de cuentas por cobrar en las 
entidades financieras con el fin de minimizar las contingencias crediticias que se 
puedan presentar. Sobre ello, es importante implementar propuestas de 
intervención en base a información objetiva, pertinente y coordinada. 
 
Bernal (2010), indica que la justificación teórica, tiene como finalidad originar 
meditación y debate académico sobre el conocimiento existente. La actual 
investigación tiene como propósito, mostrar cuan indispensable es tener un buen 
control en las empresas financieras para que de esta manera tengan una mejor 
gestión en sus cuentas por cobrar, es decir, para que logren recuperar todos los 
créditos que han sido otorgados a sus clientes para que de este modo no tengan 
cuentas incobrables. 
 
Hernández (2014), indica que la justificación metodológica, sugiere una 
nueva táctica o un procedimiento para originar conocimiento confiable y valido. La 
investigación presenta una importancia metodológica porque se elaboró un 
instrumento para la medición de las variables de estudio; dicho instrumento paso 
por procedimientos para establecer su validez y confiabilidad. Por tal motivo, los 
instrumentos podrán ser usados por futuros indagadores para elaborar mediciones 
de las variables en mención. 
 
Las hipótesis planteadas en el estudio son las siguientes: 
 
Existe relación entre control interno y gestión de cuentas por cobrar en las 
empresas financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019 
 
Existe relación entre control interno y políticas de crédito en las empresas 
financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019
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Existe relación entre control interno y políticas de cobranza en las empresas 
financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019 
 
Existe  relación  entre  control  interno  y  estrategias  de  cobranza  en  las 
empresas financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019 
 
Los objetivos planteados para la siguiente investigación fueron: 
 
Determinar la relación entre control interno y gestión de cuentas por cobrar 
en las empresas financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019 
 
Determinar la relación entre control interno y políticas de crédito en las 
empresas financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019 
 
Determinar la relación entre control interno y políticas de cobranza en las 
empresas financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019 
 
Determinar la relación entre control interno y estrategias de cobranza en las 















































































La actual investigación es de tipo básica, porque tiene como propósito 
aportar información de Control interno y Gestión de cuentas por cobrar con bases 
teóricas. 
 
Vera (2008), indica que la investigación básica tiene como objetivo adquirir 
y recaudar información para agregar a una información ya existente, mejorando el 
conocimiento, más que originar tecnologías o resultados que favorezcan a la 





Es una investigación no experimental, porque no se procedió a manipular ni 
una variable, solo se contemplo los fenómenos en su entorno habitual para 
posteriormente analizarlos. 
 
Martínez y otros, (2016), menciona que, en el diseño no experimental, solo 
se contempla circunstancias que ya existen no se intenta intervenir. Los 
investigadores solo observan el desarrollo de la misma en la multitud con y sin 





El actual estudio es de enfoque cuantitativo ya que se uso instrumentos y 




Hernández (2014), menciona que en el enfoque cuantitativo, el investigador 
usa sus diseños para estudiar la verdad de las hipótesis propuestas en un ambiente 






El presente estudio ha sido desarrollado por postulados teóricos de un nivel 
descriptivo correlacional.
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Hernández y otros (2014), indican que la investigación descriptiva busca 
determinar los perfiles, características, objetos, propiedades o otro fenómeno que 
se exponga a un estudio. 
Asimismo, menciona que el estudio correlacional, tiene como finalidad dar a 




El reciente estudio ha sido desarrollado por postulados teóricos de corte 
trasversal. Estos estudios recaudan información en un tiempo determinado o en un 
momento preciso. Teniendo como propósito explicar variables y estudiar su relación 
o influencia en una situación dada (Hernández, 2014). 
 
2.2. Operacionalización de variables 
 
Variable 1:  Control interno 
 
Variable2:   Gestión de cuentas por cobrar 
 
2.2.1 Cuadro de operacionalización 
 
 
Control interno y Gestión de cuentas por cobrar en las empresas financieras del 
distrito de San Juan de Lurigancho 2019.
 





Matriz de Operacionalización 
 
 




























Según Estupiñán (2015), 
Indica que el control interno es un 
procedimiento efectuado por la junta 
directiva y consejo de administración de 
una empresa, por la gerencia y por los 
 
para proporcionar una seguridad 
razonable. Los componentes del control 
 
comunicación, Actividades de control, 
Evaluación de riesgo, Actividades de 
control, Supervisión o seguimiento. 
 
Según Estupiñan, el 
control interno está 
compuesto  por cinco 
componentes en la 
presente se medirá la 
 
interno aplicando tres 
componentes       que 
 
Ambiente de control 
Actividades de control 




















Competencia del personal 
Integridad 
Estructura organizacional 





Revisión de actividades 
 
Identificación de riesgo 
Valoración de riesgo 
Desarrollo de respuestas 
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empleadas para el uso efectivo de las 
cuentas por cobrar, como lo son: las 
políticas de crédito, las políticas de 
cobranzas         y    las    políticas    de 
                           administración.   
de 
cobranza 
Cobranza domiciliaria             42 
Cobranza administrativa         43
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La población no solo se refiere a seres humanos, también pueden ser 
objetos o animales de los que se quiere saber algo en un estudio. La población 
estudiada viene a ser un grupo de sucesos accesibles, definidos y limitados del cual 
se seleccionará la muestra para la investigación (Arias & otros, 2016). 
 
El presente estudio está conformado por una población de 22 empresas 






Representa una parte de la población en la que se lleva a cabo la aplicación 
o estudio a realizar (López, 2004). 
Para el estudio se aplicó la muestra censal que está conformada por 88 
personas encuestadas en las que se encuentran asesores de crédito y personal de 
cobranzas. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
 
2.4.1. Técnicas de recolección de datos. 
 
 
Hernández (2014) menciona, que la encuesta es un método que recolecta 
información a través del cuestionario, para obtener de esta manera información de 
la muestra que se ha tomado. 
El procedimiento que se utilizó en este estudio fue la encuesta la cuál nos 
ayudó a recolectar información de las empresas financieras. 
 
 
2.4.2. Instrumentos de recolección de datos. 
 
 
Hernández (2014) indica, que el cuestionario es un conjunto de preguntas las 
cuales deben de ser claras y precisas para que de esta manera se puedan 
recolectar información. 






La validez es elaborar una cantidad de ítems para medir la variable y sus 
dimensiones, después se busca información en otros investigadores que respalde 
tus variables. Los ítems son seleccionados y evaluados cuidadosamente uno por 
uno. 
 










Validez vasado en el contenido a traves de la V de Aiken 
 
Items   
 
DE V Aiken 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 1 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 2 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Item 3 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Item 4 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 5 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 6 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 7 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
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 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 8 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 9 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 10 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 11 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 12 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 13 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 14 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 15 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 16 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 17 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 18 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
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 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 19 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 20 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 21 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 22 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 23 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 24 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 25 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 26 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 27 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 28 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 29 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
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 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 30 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 31 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 32 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 33 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 34 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 35 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 36 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 37 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 38 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 39 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 








 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 41 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 42 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
 Claridad 3.333333 0.58 0.78 
 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Item 43 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 







Validación del instrumento de datos 
Nombre del Validador 
 
Sánchez Nuñez, Claudio 
Aguilar Culquicondor, Juan 











Hernández (2014) menciona, que la confiabilidad de una encuesta, se refiere 
a la estabilidad de los puntos logrados por los individuos que fueron encuestados, 






Variables Alfa de Cronbach N de elementos 
Control interno 0.906 26 
Gestión de cuentas por 
cobrar 
0.833 17 
Control interno y Gestión 




De acuerdo a la tabla 2, muestra el Alfa de Cronbach para las pruebas de las 
variables Control interno y Gestión de cuentas por cobrar que reflejan niveles altos 





La investigación se realizó formulando las preguntas para luego aplicarlas 
mediante encuestas a los trabajadores (asesores de crédito y personal de cobranza) 
de las empresas financieras en total fueron 88 personas a las que se realizó el 
cuestionario. 
 
2.6. Métodos de análisis de datos 
 
 
Para los datos que se recolectarón mediante las encuestas que se realizó 
a los asesores de crédito y personal de cobranzas de las empresas financieras 
del Distrito de San Juan de Lurigancho, se realizó su análisis a través del 
programa SPSS V20 y Microsoft Excel, con la finalidad de procesar y examinar 
la información que se demostraron mediante las tablas de frecuencia, las tablas 
cruzadas, de igual forma se procedió con la prueba de normalidad para después 
finalizar con el Rho Spearman. 
 
El Rho Spearman, se utilizó ya que la investigación es correlacional y se 
quiere determinar si existe relación entre Control interno y Gestión de cuentas por 
cobrar. 
 
Mediante los gráficos y tablas podremos conseguir los resultados que 
responderán a los objetivos e hipótesis de estudio, teniendo en cuenta el 
reglamento de investigación de la universidad y las normas APA.
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2.7. Aspectos éticos 
 
 
Los antecedentes empleados en el actual estudio fueron planteados y 
citados respetando la idea de los diferentes autores. 
 
En el presente informe se considera los principios éticos que toda 
investigación científica tiene en cuenta cuando el ser humano es sujeto de 
estudio. Respetando la tranquilidad de los individuos, su dignidad y la 
confidencialidad de los datos. Por ello, se contó con la autorización de las 
personas participantes, dicha autorización fue aceptada en un estado consciente 
y voluntario por parte ellos. 
El informe, conto con la autorización de las instituciones involucradas, las 
mismas que fueron comunicadas del objetivo de investigación, la importancia y 










































































Deficiente 3 3.4 3.4  3.4 
Moderado 48 54.5 54.5  58.0 
Eficiente 37 42.0 42.0  100.0 
 
Tabla de frecuencia por datos agrupados ambiente de control 
Frecuencia       Porcentaje       Porcentaje Porcentaje















La tabla 5 y gráfico 1, muestran que 3 (3.4%), 48 (54.5%) y 37 (42%) personas 
consideraron que el ambiente de control es deficiente,  moderado y eficiente, 
respectivamente. Considerando que más del 96.5% de los encuestados consideran 
que el ambiente de control como moderado y eficiente, podemos mencionar que el 





Tabla de frecuencia por datos agrupados actividades de control 








 Moderado 46 52.3 52.3 52.3 
Válidos Eficiente 42 47.7 47.7 100.0 










La tabla 6 y gráfico 2, muestran que 46 (52.3%), 42 (47.7%) individuos consideraron 
que las actividades de control son moderado y eficiente, respectivamente. 
Considerando que más del 48% de los encuestados consideran que las actividades 











Tabla de frecuencia por datos agrupados de evaluación de riesgo  
Frecuencia       Porcentaje        Porcentaje Porcentaje
                         válido             acumulado   
Válidos      Deficiente              20                   22.7                 22.7                   22.7
42  
 
Moderado 56 63.6  63.6  86.4 
Eficiente 12  13.6  13.6  100.0 









La tabla 7 y gráfico 3, muestran que 20 (22.7%), 56 (63.6%), 12 (13.6%) individuos 
 
 
consideraron que la evaluación de riesgo es deficiente, moderado y eficiente, 
respectivamente. Considerando que más del 77.2% de los encuestados señalan 
que la evaluación de riesgo es moderado y eficiente, podemos mencionar que la 











Tabla de frecuencia por datos agrupados de políticas de crédito
43  
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
       válido             acumulado   
Deficiente 4 4.5 4.5 4.5 
Válidos      
Moderado 36 40.9 40.9 45.5 
Eficiente 48 54.5 54.5 100.0 









La tabla 8 y gráfico 4, muestran que 4 (4.5%), 36 (40.9%), 48 (54.5%) individuos 
consideraron que las políticas de crédito son deficiente, moderado y eficiente, 
respectivamente. Considerando que más del 95.4% de los encuestados consideran 
que las políticas de crédito son moderado y eficiente, podemos mencionar que las 








Deficiente 1 1.1 1.1  1.1 
Moderado 48 54.5 54.5  55.7 
Eficiente 39 44.3 44.3  100.0 
 
Tabla de frecuencia por datos agrupados de políticas de cobranza 
 











       Total                   88                   100.0                100.0           
 
 





La tabla 9 y gráfico 5, muestran que 1 (1.1%), 48 (54.5%), 39 (44.3%) individuos 
consideraron que las políticas de cobranza son deficiente, moderado y eficiente, 
respectivamente. Considerando que más del 98.8% de los encuestados consideran 
que las políticas de cobranza son moderado y eficiente, podemos mencionar que 
las políticas de cobranza son positivas. 
Tabla 5. 
 
Tabla de frecuencia por datos agrupados de estrategias de cobranza  
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 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
                               válido            acumulado   
Deficiente 5 5.7 5.7  5.7 
Válidos        
Moderado 73 83.0 83.0  88.6 
Eficiente 10 11.4 11.4  100.0 









La tabla 10 y gráfico 6, muestran que 5 (5.7%), 73 (83%), 10 (11.4%) individuos 
consideraron que las estrategias de cobranza son deficiente, moderado y eficiente, 
respectivamente. Considerando que más del 94.4% de los encuestados consideran 
que las estrategias de cobranza son moderado y eficiente, podemos mencionar que 







Tabla de frecuencia por datos agrupados control interno
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Deficiente 3 3.4 3.4 3.4 
Moderado 55 62.5 62.5 65.9 





















La tabla 11 y gráfico 7, muestran que 3 (3.4%), 55 (62.5%) y 30 (34.1%) personas 
consideraron que el control interno es deficiente, moderado y eficiente, 
respectivamente. Considerando que más del 96% de los encuestados indican al 
control interno como moderado y eficiente, podemos mencionar que el control 
















Tabla 12 de frecuencia por datos agrupados de gestión de cuentas por cobrar 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
       válido             acumulado   
Deficiente 1 1.1 1.1 1.1 
Válidos      
Moderado 45 51.1 51.1 52.3 
Eficiente 42 47.7 47.7 100.0 









La tabla 12 y gráfico 8, muestran que 1 (1.1%), 45 (51.1%), 42 (47.7%) individuos 
consideraron que la gestión de cuentas por cobrar es deficiente, moderado y 
eficiente, respectivamente. Considerando que más del 98.8% de los encuestados 
indican que la gestión de cuentas por cobrar es moderado y eficiente, podemos 











Tabla de contingencia de control interno y gestión de cuentas por cobrar 
 
Gestión de cuentas por cobrar 
 
  Deficiente Moderado Eficiente Total 
Deficiente 0 3 0 3 
Control interno Moderado 1 37 17 55 
 Eficiente 0 5 25 30 




Gráfico 1. Gráfico de contingencia (agrupado) de control interno y gestión de 




De un total de 88 personas 3, 55 y 30 muestran al control interno deficiente, 
moderado y eficiente respectivamente; así mismo 1, 45 y 42 consideran a la gestión 
de cuentas por cobrar deficiente, moderado y eficiente respectivamente. De los 3 
que consideran deficiente al control interno, consideran modero a la gestión de 
cuentas por cobrar, también. De los 55 que consideran al control interno como 
moderado, 1, 37 y 17 consideran a la gestión de cuentas por cobrar deficiente, 
moderado y eficiente respectivamente. Para finalizar de los 30 que indican al control 





  Deficiente Moderado Eficiente Tota 
Deficiente 1 2 0 3 
Control interno Moderado 3 31 21 55 
 Eficiente 0 3 27 30 
 Total 4 36 48 88 
 
Tabla de contingencia de control interno y políticas de crédito 
 


















De un total de 88 personas 3, 55 y 30 muestran al control interno deficiente, 
moderado y eficiente respectivamente; así mismo 4, 36 y 48 consideran a la política 
de crédito deficiente, moderado y eficiente respectivamente. De los 3 que 
consideran deficiente al control interno,  consideran deficiente y moderado las 
políticas de crédito. De los 55 que consideran al control interno como moderado, 3, 
31 y 21 consideran a las políticas de crédito deficiente, moderado y eficiente 
respectivamente. Para finalizar de los 30 que indican al control interno como 





Tabla de contingencia (agrupado) de control interno y políticas de cobranza 
 
Políticas de cobranza 
 
  Deficiente Moderado Eficiente Total 
Deficiente 0 3 0 3 
Control interno Moderado 1 39 15 55 
 Eficiente 0 6 24 30 









De un total de 88 personas 3, 55 y 30 muestran al control interno deficiente, 
moderado y eficiente respectivamente; así mismo 1, 48 y 39 consideran a las 
políticas de cobranza deficiente, moderado y eficiente. De los 3 que consideran 
deficiente al control interno, consideran moderado a las políticas de cobranza. De 
los 55 que indican al control interno como moderado, 1, 39 y 15 consideran a las 
políticas de cobranza deficiente, moderado y eficiente respectivamente. Para 
finalizar de los 30 que consideran al control interno como eficiente, 6 y 24 








Estrategias de cobranza 
 
  Deficiente Moderado Eficiente Total 
Deficiente 1 2 0 3 
Control interno Moderado 4 47 4 55 
 Eficiente 0 24 6 30 
 Total 5 73 10 88 
 
 




De un total de 88 personas 3, 55 y 30 muestra al control  interno deficiente, 
moderado y eficiente respectivamente; así mismo 5, 73 y 10 consideran a las 
estrategias de cobranza deficiente, moderado y eficiente. De los 3 que indican 
deficiente al control interno, consideran deficiente y moderado las estrategias de 
cobranza. De los 55 que consideran al control interno como moderado, 4, 47 y 4 
consideran a las estrategias de cobranza deficiente, moderado y eficiente 
respectivamente. Para finalizar los 30 que indican al control interno como eficiente, 









Prueba de normalidad de control interno, gestión de cuentas por cobrar, políticas de 
 
Crédito, políticas de cobranza y estrategias de cobranza 
 
Kolmogorov-Smirnova (>50) 
                                                             Estadístico            gl                            Sig.   
 
Control interno .090  88  .073 
Gestión de cuentas por cobrar .124  88  .002 
Políticas de crédito .139  88  .000 
Políticas de cobranza .082  88  .197 




Ho: Existe distribución normal     > 0.05 
 




La tabla 10, muestra los resultados de la prueba de normalidad. Considerando que 
los datos procesados son mayores que 50, optamos por la prueba de Kolmogorov- 
Sminov. Para control interno se muestra un p valor = 0.073 > 0.05, por lo se concluye 
que los datos cuentan con normalidad. Para gestión de cuentas por cobrar se 
muestra un p valor =0.002<0.05, por lo que se concluye que los datos no cuentan con 
normalidad. Para las políticas de crédito se muestran un p valor = 0.000<0.05, por 
lo que se concluye que los datos cuentas con normalidad. Para políticas de 
cobranza se muestran un p valor = 0.197 > 0.05, por lo que se concluye que los 
datos cuentan con normalidad. Para las estrategias de cobranza se muestran un p 
valor = 0.000 < 0.05, por lo que se concluye que los datos no cuentan con 
normalidad respectivamente. 
 
3.3 Prueba de hipótesis 
 
 
Ho = No existe relación entre control interno y gestión de cuentas por cobrar en las 
empresas financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019
53  
H1 = Existe relación entre control interno y gestión de cuentas por cobrar en las 
empresas financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019 
 
Regla de decisión: 
 
Si p-valor (sig.)> 0.05, se acepta la hipótesis nula. 
 























                        por cobrar   
 
1.000           .641**
 
Rho de 
Sig. (bilateral)                 .                .000 




Gestión de cuentas 
Coeficiente de                    ** 





por cobrar Sig. (bilateral)              .000                . 
                 N                          88                 88  






La tabla 11 muestra la prueba de hipótesis para determinar la relación entre control 
interno y gestión de cuentas por cobrar, con un p-valor (Sig.) = 0,000 < 0,05, por lo 
que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, evidenciando la 
existencia de relación. Así mismo, se presenta un coeficiente de correlación =, 641, 




Ho = No existe relación entre control interno y políticas de crédito en las empresas 
financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019
54  
H 2= Existe relación entre control interno y políticas de crédito en las empresas 
financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019 
 
Regla de decisión: 
Si p-valor (sig.)> 0.05, se acepta la hipótesis nula. 





























Políticas de crédito 
Coeficiente de 
correlación                
1.000            .659**
 
Sig. (bilateral)                 .                  .000 
N                          88                  88 
Coeficiente de 
correlación               
.659**            1.000
 
Sig. (bilateral)              .000                  . 
                 N                          88                  88  





La tabla 12 muestra la prueba de hipótesis para determinar la relación entre control 
interno y políticas de crédito, con un p-valor (Sig.). = 0,000 < 0,05, por lo que se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, evidenciando la existencia 
de relación. Así mismo, se presenta un coeficiente de correlación =, 659, que explica 
una relación directa y moderada. 
 
Ho = No existe relación entre control interno y políticas de cobranza en las empresas 
financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019 
 
H 3= Existe relación entre control interno y políticas de cobranza en las empresas 
financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019 
 
Regla de decisión: 
 
Si p-valor (sig.)> 0.05, se acepta la hipótesis nula.
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Prueba de hipótesis especificas 
 
Control Políticas de
                                         interno        cobranza   
Coeficiente de                                         ** 
correlación               





Control interno  
Sig. (bilateral)                 .                 .000 




Políticas de cobranza 
 
correlación 
.592**                  1.000
Sig. (bilateral)              .000                 . 
                 N                          88                 88   





La tabla 13 muestra la prueba de hipótesis para determinar la relación entre control 
interno y políticas de cobranza, con un p-valor (Sig.). = 0,000 < 0,05, por lo que se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, evidenciando la existencia 
de relación. Así mismo, se presenta un coeficiente de correlación =, 592, que explica 










Ho = No existe relación entre control interno y estrategias de cobranza en las 
empresas financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019 
 
H 4 = Existe relación entre control  interno y estrategias  de cobranza  en las 
empresas financieras del Distrito de San Juan de Lurigancho, 2019 
 
Regla de decisión: 
 
Si p-valor (sig.)> 0.05, se acepta la hipótesis nula.
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Sig. (bilateral)                 .                 .008 
N                          88                 88 
Coeficiente de                    **
 




cobranza Sig. (bilateral)              .008                 . 
                 N                          88                 88  





La tabla 14 muestra la prueba de hipótesis para determinar la relación entre control 
interno y estrategias de cobranza, con un p-valor (Sig.) = 0,008 < 0,05, por lo que 
se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, evidenciando la 
existencia de relación. Así mismo, se presenta un coeficiente de correlación =, 282, 





En la actual investigación   se tuvo como objetivo determinar que existe 
relación entre control interno y gestión de cuentas por cobrar en las empresas 
financieras del distrito de San Juan de Lurigancho. Obteniendo como resultado una 
correlación directa moderada de 0.641** según el Rho Spearman y con un p-valor 
0.000 < 0.05, es decir que existe relación entre control interno y gestión de cuentas 
por cobrar. 
 
Así mismo estos resultados concuerdan con Culquicondor (2018), que indica 
que si se determina un sistema de control interno en la entidad permitirá mejorar su 
nivel de gestión de cuentas por cobrar, concluyendo de esta manera que la entidad 
no tiene un sistema de control interno que ayude a mejorar la recuperación de la 
cartera de clientes, esto hace que la entidad no desarrolle los procedimientos de 
manera eficaz y por lo tanto se  encuentre sujeta a la ineficiencia  de las 
cobranzas. La empresa no cuenta con un organigrama constituido donde se 
encuentre especificado el área de créditos y cobranzas, por lo que la 
responsabilidad de la gestión lo toma el jefe de Administración y finanzas. 
 
Además, Carrasco & Farro (2014), concuerdan que el control interno si 
influye en la gestión de cuentas por cobrar, pero no se realiza de manera eficiente 
por que no existe una  revisión ya que es mínima, por esta razón se desarrollan 
métodos informales que no ayudan con el desempeño eficaz de las labores. Por 
otro lado, la empresa no cuenta con supervisores en el área, los trabajadores no 
son capacitados para que puedan trabajar de manera eficiente, asimismo, no hay 
una inspección de los trabajos y propósitos fijados, por ende, no existe una persona 
que se encargue de guiar y capacitar a los trabajadores para que estos puedan 
desenvolverse mejor en el ámbito o área que se le ha sido establecido. 
 
También, Muñiz & Mora (2017), sus resultados se asemejan, concluyendo 
que, si se desarrolla un manual en el departamento de cobros y créditos como 
estrategia para efectuar el cobro y reducir las cuentas incobrables, también se debe 
informar quienes son los clientes que cumplen con los requisitos para el 
otorgamiento de crédito de manera inmediata y se constituya un manual de 
procesos identificando los posibles riesgos que puedan ocasionar algunos clientes.
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En el estudio realizo por Loyo (2013), sus resultados concuerdan que al 
determinar el control interno de las cuentas por cobrar en las entidades se 
determinan que elementos se tiene que considerar antes de otorgar un crédito. Así 
como también, que se utilice un sistema de control de manera efectiva para que se 




Sin embargo, Quispe & Apaza (2018), concluyeron que el control interno no 
incide en  la gestión  de cuentas por cobrar  en el departamento de  tesoreria, 
aplicando su chi- cuadrado de Pearson  con un p-valor 0.831>0.05 aceptando su 
hipótesis nula, menciona que la empresa no tiene un método de control interno, lo 
que origino desventajas en los procedimientos de créditos, es decir que no se ha 
realizado ninguna implementación y evaluación de un control, lo cual en la presenta 
investigación aplicando el Rho de Spearman con un p-valor 0.000 < 0.05 se muestra 
que el control interno se relaciona con la gestion de cuentas por cobrar, que si se 
aplica las politicas de credito que se establecen, estableciendo una evaluacion de 
control para minimizar los posibles riesgos que se puedan dar a futuro.
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V. CONCLUSIONES 
En la presente investigación se presenta las conclusiones de los resultados 
obtenidos que fueron los siguientes: 
Primero: De acuerdo al objetivo planteado se llega a determinar que el control 
interno se relaciona con la gestión de cuentas por cobrar de una manera positiva 
en las empresas financieras del distrito de San Juan de Lurigancho. Con un buen 
control interno la gestión de cuentas por cobrar será más eficiente,  con una 
correlación directa moderada de 0.641** según el Rho Spearman y con un p-valor 
0.000 < 0.05. 
Segundo: Se determinó que el control interno se relaciona con las políticas de 
crédito, de manera positiva en las empresas financieras del distrito de San Juan de 
Lurigancho. Con un buen control interno las políticas de crédito se cumplen con los 
periodos de crédito, términos de crédito y normas de crédito establecidas por cada 
empresa, con una correlación directa moderada de 0,659** según el Rho Spearman 
y un p-valor 0.000 < 0.05; Es decir, que si se aplica las políticas de crédito de 
manera correcta se evaluara de una manera eficiente a los clientes antes de 
otorgarle un crédito. 
Tercero: Se determinó que el control interno se relaciona con las políticas de 
cobranza, de manera positiva en las empresas financieras del distrito de San Juan 
de Lurigancho. Con un buen control interno las políticas de cobranza ayudaran a la 
empresa que tengan claros los procedimientos de cobranza, acuerdos de pago y su 
personal de cobranza sea efectivo, con una correlación directa y moderada de 
0,592** según el Rho Spearman y un p-valor 0.000 < 0.05. Eso quiere decir que, si 
se emplea adecuadamente las políticas de cobranza se podrán cobrar los créditos 
otorgados a los clientes de manera efectiva. 
 
Cuarto: Se determinó que el control interno se relaciona con las estrategias de 
cobranza, de manera positiva en las empresas financieras del distrito de San Juan 
de Lurigancho. Con un buen control interno las estrategias de cobranza ayudara a 
la empresa que realice el cobro de los créditos de manera efectiva y eficaz a través 
de una cobranza normal, cobranza preventiva, cobranza domiciliaria y cobranza 
administrativa, con una correlación directa y baja de 0,282** según el Rho de 
Spearman y un p-valor 0,008 < 0.05; Es decir, que si se emplea de manera correcta 
las estrategias de cobranza se podrían recuperar los créditos concedidos a los 




6.1. Recomendaciones a la unidad de estudios 
 
 
Provienen de Resultados Positivos 
 
Se recomienda que: 
 
La   gerencia   siga   manteniendo   una   estructura   organizacional,   asignando 
responsabilidades  para  el  buen  desarrollo  de  las  actividades.  También  se 
recomienda que los trabajadores sigan practicando los valores éticos siendo ellos 
una imagen que representa a la entidad. (ver tabla 21) 
 
Los supervisores sigan verificando el desempeño de sus trabajadores y que cada 
colaborador realice su trabajo correctamente para que así se logre recuperar las 
cuentas incobrables y minimizar los riesgos que se puedan presentar logrando 
cumplir las metas trazadas por la identidad. (ver tabla 28) 
 
El área de cobranza siga identificando los riesgos que podrían ocasionar un cliente 
moroso ya que dificultaría el logro de los objetivos. También se recomienda que 
evalúan el historial crediticio de cada cliente eso ayudaría para identificar los riesgos 
de las cuentas incobrables. (ver tabla 34) 
 
La entidad siga estableciendo un plazo determinado de acuerdo al monto 
concedido, para que los clientes cumplan con el pago del crédito otorgado para que 
de esta manera la empresa siga realizando préstamos a otras personas del modo 
que generen mayores ganancias. (ver tabla 42) 
 
La empresa siga ofreciendo descuentos a los clientes por pagar su cuota antes de 
la fecha de su vencimiento, eso ayudara a que el retorno del dinero sea de una 
manera más rápida. También se recomienda mantener los documentos que validen 
el acuerdo de pago para que no haya ningún inconveniente con el cliente.  (ver tabla 
43)
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Provienen de Resultados Negativos 
 
La empresa debería de implementar un sistema que evalué los riesgos de manera 
sistemática, de este modo tomarían precauciones de cualquier situación riesgosa 
que se podría presentar a futuro. Al implementar un sistema se podrá identificar los 
riesgos y la empresa podrá evaluar el riesgo para que no impida alcanzar los 
objetivos y tome la decisión correcta. (ver tabla 36). 
 
También se recomienda que se debería de contar con un procedimiento práctico de 
control que mantenga las contingencias en un nivel tolerable para que no afecte de 
manera directa a la entidad. (ver tabla 37). 
 
La entidad debería de cortar cualquier vínculo con el cliente que no cumple los 
pagos correspondientes ya que si falla una vez podría fallar nuevamente y esto 
afectaría a la empresa porque no obtendrían el préstamo de regreso y por ende 
tendrían perdida de dinero. (ver tabla 39). Asimismo, se recomienda que, la empresa  
debería  de  contratar  a  trabajadores  capacitados  para  realizar  las 
cobranzas, para que de este modo se logren cobrar todos los créditos que han sido 
otorgados. 
 
6.2. Recomendaciones académicas 
 
Aspectos no analizados 
 
Después de haber realizado la investigación en las empresas financieras se les 
recomienda que si cuentan con clientes morosos o que no realizan el pago 
respectivo en las fechas acordadas, que ya no se les otorgue créditos ya que 







Aguilar Pinedo, V. H. (2013). Gestion de cuentas por cobrar y su incidencia en la liquidez 
de la empresa contratista corporacion Petrolera S.A.C. año 2012. Lima. Obtenido 
://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/653/3/aguilar_vh.pd f 
 
Alva, M. (8 de Mayo de 2019). Herramientas para determinar voluntad de pago. Entidades 
financieras  ya  evalúan  pupilas  de  clientes  para  prestarles   .  Obtenido  de 
https://gestion.pe/tecnologia/entidades-financieras-evaluan-pupilas-clientes- 
prestarles-266233 
Bañon  Calatrava,  C.,  Beltran  Martinez,  E.  C.,  Wanden,  J.  L.,  &  Lozano,  B.  (2009). 
 
Contabilidad financiera (3ra ed.). Madrid: Piramide. 
 
Barquero, M. (2013). Manual practico de Control interno. Barcelona: Profit. 
Bautista Quispe , H. E., & Fernandez Apaza , Z. (2018). Evaluacion del Control Interno en 
la Gestion de las Cuentas por cobrar del area de tesoreria del hospital Santa Rosa 




Behar Rivero, D. S. (2015). Metodologia de la investigacion. Shalom. 
 
Bernal, C. A. (2010). Metodologia de la investigacion (3ra ed.). Colombia: Pearson. 
 
Besley , S., & Brigham, E. (2009). Fundamentos de la administracion financiera (14ava 
ed.). Mexico: Cengage Learning. 
 
Bobadilla, E. (25 de Marzo de 2019). En el 2018 aumento la morosidad crediticia en el Perú. 
Obtenido de https://gestion.pe/publirreportaje/2018-aumento-morosidad- crediticia-
peru-255634 
Brachfield , P. (2017). Los conocimientos practicos que le permiten recobrar con exito las 
deudas aplicando la metologia de Pere Brachfield . Credit risk consultants. 
 
Brigham , E., & Houston, J. (2015). Fundamentos de administracion financiera (10ma ed.). 
Carrasco Odar , M. D., & Farro Espino , C. D. (2014). Evaluacion del Control Interno a las 
Cuentas por cobrar de la empresa de transportes y servicios Vanina E.I.RL., para 






Carrera Navarrete , S. I. (2017). Analisis de la Gestion de Cuentas por cobrar en la empresa 
Induplasma S.A. en el año 2015. Guayaquil. Obtenido de 
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/14504/1/UPS-GT001932.pdf 
 
Claros Cohaila, R., & Leon Llerena, O. A. (2012). El control interno como herramienta de 
gestion y evaluacion. Breña: Pacifico. 
 




Cordoba Padilla , M. (2012). Gestion Financiera. Bogota: Ecoe. 
 
Culquicondor Neira , G. (2018). Sistema de Control Interno para el mejoramiento de la 
Gestion de las cuentas por cobrar en la empresa comercial Ventura Pallets Export 




Eslava, J. (2011). La gestion del control interno en la empresa. Madrid: ESIC. 
Estupiñan Gaitan , R. (2015). Control interno y fraudes (3ra ed.). Bogota: Eco. 
Figueredo Reinaldo, O. (11 de Febrero de 2019). Miradas al control interno, la empresa y 




Fonseca Luna , O. (2011). Sistemas de Control interno para organizaciones. Lima, Peru : 
IICO. 
 
Hernandez , R., Fernandez , C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion (6ta 
ed.). Mexico: MCGraw-Hill Interamericana. 
 
Horne Van, J. C., & Wachowicz, J. (2016). Fundamentos de administracion financiera 
 
(11ava ed.). Mexico: Pearson. 
 
Jaramillo , J. L. (25 de Abril de 2019). SBS: empresas y entidades requieren mecanismos 
claros de control interno. Obtenido de https://andina.pe/agencia/noticia-sbs- 
empresas-y-entidades-requieren-mecanismos-claros-control-interno-749663.aspx 
 
Lawrence , G. (2015). Administracion financiera basica . Mexico: Printed.
65  








Manco Posada, J. C. (2014). Elementos basicos del control, la auditoria y la revision fiscal. 
 





Mantilla Blanco , S. A. (2009). Auditoria del control interno (2da ed.). Bogota: ECOE. 
 
Maquera Pilco, F. M. (2017). Gestion de cuentas por cobrar y su influencia en el sistema de 




Martinez Perez , R., & Rodriguez Esponda, E. (2016). Manual de metodologia de la 




Masabanda Caiza , E. J. (2015). Control interno y su efecto en la rentabilidad de la 
 
Cooperativa de Ahorro y Credito Sinchi Runa LTDA. del Canton la Mana, periodo 
 
2012.                              Quevedo.                              Obtenido                              de 
http://repositorio.uteq.edu.ec/bitstream/43000/731/1/T-UTEQ-0068.pdf 
 
Maza Iñiguez , J. V. (2015). El Control Interno de las cuentas por cobrar y su Incidencia en 
la liquidez de la empresa el Mundo Berrezueta Carmona y Cia, en el Canton Camilo 




Morales Castro, A., & Morales Castro, J. A. (2014). Credito y cobranza. Mexico: Ebook.
66  
Muñiz Muñiz, W. G., & Mora Reyes, W. K. (2017). Propuesta de Control interno para 





Oriol, A., Manini, R., & Renart, M. A. (2011). Intangible capital. Scientific Information 
 
System , 1. 
 
Palazuelos Cobo, E., Herrero Crespo, A., & Montoya del corte, J. (2017). Are credit risk 
analysts concernet about the audit of the financial statements of SMES. Universia 
Business Review . 
 
Pereira Monteiro, R. (2015). Analise do sistema de controle interno no Brasil. Revista 
 
Contemporanea de Contabilidade, 159-188. 
 
Souza, J., & Zanievicz Silvia, M. (2016). Gestao Publica estadual: percepcao dos gestores 
sobre a qualidade dos controles internos. Revista Catarinence de Ciencia Contabil, 
19. 
 
Stephen , R., Westerfield, R., & Jaffe, J. (2012). Finanzas corporativas (9na ed.). Mexico: 
MCGraw-Hill Education. 
 
Tam Malaga, J., Vera, G., & Oliveros Ramos, R. (2008). Tipos, metodos y estrategia de 




Tello Estrada , C. S., & Salas Gebol , N. R. (2019). Propuesta de control interno basado en 




Villaseñor Fuente, E. (2013). Elementos de administracion de credito y cobranza. Mexico: 
Trillas. 
 
Wanden , J. L., Lozano, B., Bañon, C., Beltran , E. C., Garcia, M., Gonzalvez , J., . . . Verdu, 









































































Nunca 6 6.8 6.8  6.8 
Casi nunca 16 18.2 18.2  25.0 
A veces 8 9.1 9.1  34.1 
Casi siempre 32 36.4 36.4  70.5 
Siempre 26 29.5 29.5  100.0 
Total 88 100.0 100.0   
 
Tabla 15. 
Se definen claramente los principios en la empresa 





















En la gráfica 5, señala que el 36.4% de los encuestados conocen los principios de 
la empresa mientras que el 6.8% no tiene conocimiento de ello.
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Nunca 12 13.6 13.6 13.6 
Casi nunca 11 12.5 12.5 26.1 
A veces 12 13.6 13.6 39.8 
Casi siempre 25 28.4 28.4 68.2 




El personal está enterado de los valores que tiene  la empresa         
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
















La gráfica 6, señala que el 13.6% de los trabajadores no tienen conocimiento 




Los trabajadores se desempeñan de manera eficiente en el área asignada 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
         válido              acumulado   
Nunca 12 13.6 13.6 13.6 
Casi nunca 1 1.1 1.1 14.8 
Válidos         
A veces 46 52.3 52.3 67.0 
Casi siempre 13 14.8 14.8 81.8 
Siempre 16 18.2 18.2 100.0 
         Total                  88               100.0                100.0            
 
 





La gráfica 7, indica que el 52.3% de los empleados se desempeñan de manera 
eficiente en el área asignada solo a veces, mientras que 18.2% siempre.
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
         válido              acumulado   
Nunca 6 6.8 6.8 6.8 
Casi nunca 12 13.6 13.6 20.5 
A veces 24 27.3 27.3 47.7 
Casi siempre 21 23.9 23.9 71.6 
Siempre 25 28.4 28.4 100.0 





El  personal  tiene  experiencia  suficiente  para  realizar  las  actividades  en  la 





















En la gráfica 8, se puede observar que el 28.4% del personal cuenta con experiencia 
suficiente para realizar las actividades en la organización, mientras que el 6.8% no 
lo tiene.
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje 
         válido              acumulado   
Nunca 4 4.5 4.5  4.5 
Casi nunca 12 13.6 13.6  18.2 
A veces 35 39.8 39.8  58.0 
Casi siempre 21 23.9 23.9  81.8 
Siempre 16 18.2 18.2  100.0 


























El gráfico 9, nos muestra que el 39.8% del personal solo a veces se comprometen 
















Nunca 13  14.8  14.8 14.8 
Casi nunca 9  10.2  10.2 25.0 
A veces 10  11.4  11.4 36.4 
Casi siempre 24  27.3  27.3 63.6 
Siempre 32  36.4  36.4 100.0 
 






















En la gráfica 10, se puede observar que el 36.4% de los trabajadores si están 










Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje 
        válido            acumulado   
Nunca 10 11.4 11.4  11.4 
Casi nunca 11 12.5 12.5  23.9 
A veces 15 17.0 17.0  40.9 
Casi siempre 36 40.9 40.9  81.8 
Siempre 16 18.2 18.2  100.0 
Total                88               100.0              100.0           
 
La  empresa  cuenta  con  estructura  organizacional  que  permita  asegurar 

















Gráfico 11. La empresa cuenta con estructura organizacional que permita asegurar 




La gráfica 11, indica que el 40.9% de las empresas cuentan con una estructura 











Nunca 5 5.7 5.7 5.7 
Casi nunca 9 10.2 10.2 15.9 
A veces 9 10.2 10.2 26.1 
Casi siempre 43 48.9 48.9 75.0 
Siempre 22 25.0 25.0 100.0 
 
Los trabajadores acatan las órdenes de sus superiores                
Frecuencia  Porcentaje     Porcentaje Porcentaje








       Total                88             100.0             100.0           
 
 




La gráfica 20, señala que el 48.9% de los trabajadores casi siempre acatan las 
ordenes de sus superiores, mientras que el 5.7% no lo hace.
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Nunca 12 13.6 13.6 13.6 
Casi nunca 13 14.8 14.8 28.4 
A veces 10 11.4 11.4 39.8 
Casi siempre 32 36.4 36.4 76.1 




Se verifica el desempeño que realizan los trabajadores en el área asignada   
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

















En la gráfica 13, nos muestra que el 36.4% casi siempre verifican el desempeño de 






Verifica la asistencia en el lugar de trabajo del personal de la organización 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
       válido              acumulado   
Nunca 1 1.1 1.1 1.1 
Casi nunca 10 11.4 11.4 12.5 
Válidos           
A veces 11 12.5 12.5 25.0 
Casi siempre 34 38.6 38.6 63.6 
Siempre 32 36.4 36.4 100.0 









La gráfica 14, nos muestra que el 38.6% casi siempre verifican la asistencia del 
personal, mientras que el 1.1% no lo hacen.
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Nunca 8 9.1 9.1 9.1 
Casi nunca 5 5.7 5.7 14.8 
A veces 20 22.7 22.7 37.5 
Casi siempre 30 34.1 34.1 71.6 




Se asigna funciones específicas para cada trabajador          
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje acumulado 
















En la gráfica 15, se observa que el 34.1% de las empresas financieras casi siempre 
asignan funciones específicas para cada trabajador, mientras que el 5.7% no lo 
hace.
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Nunca 9 10.2 10.2 10.2 
Casi nunca 10 11.4 11.4 21.6 
A veces 15 17.0 17.0 38.6 
Casi siempre 33 37.5 37.5 76.1 





Considera Ud. que cada trabajador tiene asignada sus funciones de acuerdo a 
sus capacidades para lograr  las metas de la organización               
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 












Gráfico 16. Considera Ud. que cada trabajador tiene asignada sus funciones de 




En la gráfica 24, se puede ver que el 37.5% de los trabajadores casi siempre tienen 
asignadas sus funciones de acuerdo a sus capacidades mientras que el 10.2% 
nunca lo tiene.
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje 
        válido            acumulado   
Nunca 12 13.6 13.6  13.6 
Casi nunca 11 12.5 12.5  26.1 
A veces 13 14.8 14.8  40.9 
Casi siempre 32 36.4 36.4  77.3 
Siempre 20 22.7 22.7  100.0 
























En la gráfica 17, muestra que el 36.4% de las empresas casi siempre supervisan 
que se cumplan con las funciones mientras que el 12.5% no lo hace.
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Nunca 3 3.4 3.4 3.4 
Casi nunca 9 10.2 10.2 13.6 
A veces 11 12.5 12.5 26.1 
Casi siempre 51 58.0 58.0 84.1 
Siempre 14 15.9 15.9 100.0 
 
Tabla   28. 
 
 
Los supervisores verifican a los trabajadores que ejecuten su labor adecuadamente 
Frecuencia  Porcentaje     Porcentaje Porcentaje

















En la gráfica 18, muestra que el 58% de los supervisores casi siempre verifican que 
los trabajadores ejecuten su labor adecuadamente, mientras que el 3.4% nunca 
supervisan.
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Nunca 7 8.0 8.0 8.0 
Casi nunca 6 6.8 6.8 14.8 
A veces 12 13.6 13.6 28.4 
Casi siempre 44 50.0 50.0 78.4 




Existen procedimientos para la autorización de funciones               
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
















La gráfica 19, nos muestra que el 50% de las empresas financieras casi siempre 
cuentan con procedimientos para la autorización de funciones, mientras que el 
21.6% siempre lo hace.
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
        válido            acumulado   
Nunca 10 11.4 11.4 11.4 
Casi nunca 17 19.3 19.3 30.7 
A veces 7 8.0 8.0 38.6 
Casi siempre 35 39.8 39.8 78.4 
Siempre 19 21.6 21.6 100.0 


























La gráfica 20, nos muestra que el 39.8% de las transacciones casi siempre son 
autorizadas por el personal de mayor autoridad, mientras que el 21.6% siempre lo 
autorizan.
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Nunca 3 3.4 3.4 3.4 
Casi nunca 9 10.2 10.2 13.6 
A veces 37 42.0 42.0 55.7 
Casi siempre 27 30.7 30.7 86.4 





La empresa utiliza indicadores para evaluar las actividades que ejercen sus 
trabajadores  
Frecuencia  Porcentaje     Porcentaje Porcentaje












Gráfico 21. La empresa utiliza indicadores para evaluar las actividades que ejercen 




La gráfica 21, nos muestra que el 42% de las empresas financieras a veces utilizan 
indicadores para evaluar las actividades que ejercen sus trabajadores, mientras que 





Las actividades son revisadas continuamente para asegurar que se cumplan con 
los requisitos establecidos por la empresa 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
        válido            acumulado   
Nunca 7 8.0 8.0 8.0 
Casi nunca 14 15.9 15.9 23.9 
Válidos             
A veces 13 14.8 14.8 38.6 
Casi siempre 33 37.5 37.5 76.1 
Siempre 21 23.9 23.9 100.0 




Gráfico 22. Las actividades son revisadas continuamente para asegurar que se 




En la gráfica 22, se puede apreciar que el 37.5% casi siempre revisan 
continuamente las actividades para asegurar que se cumplan con los requisitos que 




Se evalúa e identifica los cambios que puede afectar a la empresa 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
        válido            acumulado   
Nunca 10 11.4 11.4 11.4 
Casi nunca 10 11.4 11.4 22.7 
A veces 30 34.1 34.1 56.8 
Válidos         
Casi siempre 27 30.7 30.7 87.5 
Siempre 11 12.5 12.5 100.0 








La gráfica 23, nos muestra que el 34.1% de los trabajadores solo a veces evalúan 
e identifican los cambios que pueden afectar a la empresa, mientras que el 12.5% 
siempre lo hacen.
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Nunca 11 12.5 12.5 12.5 
Casi Nunca 6 6.8 6.8 19.3 
A veces 16 18.2 18.2 37.5 
Casi Siempre 28 31.8 31.8 69.3 




Identifican los riesgos que dificulten el logro de los objetivos             
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje 
















La gráfica 24, muestra que el 12.5% de los trabajadores nunca identifican los 






Se da prioridad a los riesgos de mayor magnitud 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
        válido             acumulado   
Nunca 15 17.0 17.0 17.0 
Casi Nunca 13 14.8 14.8 31.8 
Válidos             
A veces 6 6.8 6.8 38.6 
Casi Siempre 31 35.2 35.2 73.9 
Siempre 23 26.1 26.1 100.0 
         Total                  88               100.0               100.0            
 
 




La gráfica 25, muestra que el 35.2% de los trabajadores casi siempre dan 
prioridad a los riesgos de mayor magnitud, mientras que el 6.8% solo a veces lo 
hace.
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Nunca 4 4.5 4.5 4.5 
Casi nunca 20 22.7 22.7 27.3 
A veces 39 44.3 44.3 71.6 
Casi siempre 20 22.7 22.7 94.3 

























La gráfica 26, nos muestra que el 44.3% de los trabajadores a veces evalúan de 
los riesgos de forma sistemática mientras que el 4.5% nunca evalúa los riesgos.
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
        válido             acumulado   
Nunca 3 3.4 3.4 3.4 
Casi nunca 19 21.6 21.6 25.0 
A veces 43 48.9 48.9 73.9 
Casi siempre 18 20.5 20.5 94.3 
Siempre 5 5.7 5.7 100.0 






La empresa cuenta con un sistema efectivo de control interno que mantenga el 
















Gráfico 27. La empresa cuenta con un sistema efectivo de control interno que 




La gráfica 27, muestra que el 48.9% de las empresas financieras solo a veces 
cuentan con un sistema efectivo de control interno que mantenga el riesgo a un 
nivel aceptable, mientras que el 3.4% nunca cuentan con un sistema.
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Nunca 11 12.5 12.5 12.5 
Casi nunca 40 45.5 45.5 58.0 
A veces 25 28.4 28.4 86.4 
Casi siempre 9 10.2 10.2 96.6 




 La empresa se encuentra preparada ante cualquier cambio                
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
















La gráfica 28, nos muestra que 45.5% de las empresas financieras casi nunca se 






Ante el incumplimiento de un crédito se procede a terminar la relación con el cliente 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
         válido              acumulado   
Nunca 13 14.8 14.8 14.8 
Casi nunca 41 46.6 46.6 61.4 
Válidos         
A veces 26 29.5 29.5 90.9 
Casi siempre 7 8.0 8.0 98.9 
Siempre 1 1.1 1.1 100.0 
         Total                  88               100.0                100.0            
 
 
Gráfico 29. Ante el incumplimiento de un crédito se procede a terminar la relación 




En la gráfica 29, se aprecia que el 1.1% de las empresas financieras siempre ante 
un incumplimiento de un crédito cortan cualquier relación con el cliente, mientras 
que el 46.6% de las empresas casi nunca lo hacen.
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Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje 
         válido              acumulado   
Nunca 13 14.8  14.8  14.8 
Casi nunca 40 45.5  45.5  60.2 
A veces 27 30.7  30.7  90.9 
Casi siempre 7 8.0  8.0  98.9 
Siempre 1 1.1  1.1  100.0 






La empresa se encuentra preparada para tolerar los diferentes riesgos que se 

















Gráfico 30. La empresa se encuentra preparada para tolerar los diferentes riesgos 




En la gráfica 30, se puede ver que el 1.1% de las empresas siempre se encuentran 
preparadas para tolerar los diferentes riesgos que se puedan dar en las cuentas por 




Cobra intereses si el cliente se pasa del periodo de crédito establecido 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
        válido            acumulado   
Nunca 7 8.0 8.0 8.0 
Casi nunca 12 13.6 13.6 21.6 
Válidos             
A veces 11 12.5 12.5 34.1 
Casi siempre 28 31.8 31.8 65.9 
Siempre 30 34.1 34.1 100.0 









La gráfica 31, muestra que el 34.1% de las empresas financieras siempre cobran 
intereses si el cliente se pasa del periodo de crédito establecido, mientras que el 
8% de las empresas nunca cobran intereses.
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Nunca 6 6.8 6.8  6.8 
Casi nunca 10 11.4 11.4  18.2 
A veces 7 8.0 8.0  26.1 
Casi siempre 27 30.7 30.7  56.8 
Siempre 38 43.2 43.2  100.0 





La empresa establece un tiempo determinado para que los clientes puedan devolver 
el crédito que se le ha sido concedido 
 
Frecuencia   Porcentaje   Porcentaje Porcentaje













Gráfico 32. La empresa establece un tiempo determinado para que los clientes 




La gráfica 32, nos muestra que el 43.2% de las empresas establecen siempre un 
tiempo determinado para que los clientes puedan devolver el crédito que se les ha 







Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje 
         válido              acumulado   
Nunca 2 2.3  2.3 2.3 
Casi Nunca 14 15.9  15.9 18.2 
A veces 10 11.4  11.4 29.5 
Casi Siempre 24 27.3  27.3 56.8 
Siempre 38 43.2  43.2 100.0 
Total                  88               100.0                100.0            
 




















La gráfica 33, muestra que el 43.2% de las empresas financieras ofrecen siempre 
a sus clientes un descuento por pagar antes de lo acordado, mientras que el 2.3% 













Se han determinado los términos de crédito
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 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
       válido           acumulado   
Nunca 12 13.6 13.6 13.6 
Casi Nunca 9 10.2 10.2 23.9 
A veces 11 12.5 12.5 36.4 
Válidos       
Casi Siempre 24 27.3 27.3 63.6 
Siempre 32 36.4 36.4 100.0 
Total 88 100.0 100.0  
 
 





La gráfica 34, muestra que el 36.4% de las entidades financieras determinan 
















Existen normas de crédito establecidas  
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 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
        válido            acumulado   
 Nunca 10 11.4 11.4 11.4 
 Casi Nunca 7 8.0 8.0 19.3 










 Siempre 30 34.1 34.1 100.0 
        Total                  88               100.0              100.0            
 







La gráfica 35, muestra que el 34.1% de las empresas financieras siempre 
establecen sus normas de crédito, mientras que el 11.4% nunca establece ninguna 












 Considera necesaria tener normas de crédito  
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 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
         válido              acumulado   
 Casi Nunca 5 5.7 5.7 5.7 
 A veces 18 20.5 20.5 26.1 
Válidos Casi Siempre 28 31.8 31.8 58.0 
 Siempre 37 42.0 42.0 100.0 
 Total 88 100.0 100.0  
 
 





Se puede visualizar en la gráfica 36, que 42% de las empresas financieras 













Existe un documento que valide el acuerdo de pago que tiene con sus clientes
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 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
       válido          acumulado   
Nunca 1 1.1 1.1 1.1 
Casi nunca 6 6.8 6.8 8.0 
A veces 12 13.6 13.6 21.6 
Válidos             
Casi siempre 29 33.0 33.0 54.5 
Siempre 40 45.5 45.5 100.0 
       Total               88             100.0            100.0          
 
 






En el gráfico 37, se puede observar que el 45.5% de los trabajadores siempre tienen 
un documento que valide el acuerdo de pago con su cliente mientras que 6.8% 











Cuenta con diferentes acuerdos de pago para cada cliente
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 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
       válido             acumulado   
Nunca 5 5.7 5.7 5.7 
Casi nunca 8 9.1 9.1 14.8 
A veces 18 20.5 20.5 35.2 
Válidos         
Casi siempre 33 37.5 37.5 72.7 
Siempre 24 27.3 27.3 100.0 










En el gráfico 38, se puede apreciar que el 37.5% de los clientes casi siempre 
cuentan con diferentes acuerdos de pago mientras que 5.7% indica que nunca 










Cuenta con un personal capacitado para realizar las cobranzas respectivas
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 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
        válido            acumulado   
Nunca 8 9.1 9.1 9.1 
Casi nunca 8 9.1 9.1 18.2 
A veces 46 52.3 52.3 70.5 
Válidos        
Casi siempre 23 26.1 26.1 96.6 
Siempre 3 3.4 3.4 100.0 










En el gráfico 39, se puede apreciar que el 26.1% de las empresas financieras 
cuentan con un personal capacitado para realizar las cobranzas mientras que 













El personal de cobranza es eficiente al momento de realizar el cobro de la deuda
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 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
        válido            acumulado   
Nunca 12 13.6 13.6 13.6 
Casi nunca 6 6.8 6.8 20.5 
A veces 11 12.5 12.5 33.0 
Válidos       
Casi siempre 39 44.3 44.3 77.3 
Siempre 20 22.7 22.7 100.0 











En el gráfico 40, muestra que el 44.3% del personal de cobranza casi siempre es 
eficiente al momento de realizar el cobro de la deuda mientras que 13.6% indica 








Realiza un seguimiento continuo a sus clientes  
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 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
        válido            acumulado   
Nunca 4 4.5 4.5 4.5 
Casi Nunca 6 6.8 6.8 11.4 
A veces 20 22.7 22.7 34.1 
Válidos        
Casi Siempre 33 37.5 37.5 71.6 
Siempre 25 28.4 28.4 100.0 
        Total                88               100.0              100.0           
 
 






En el gráfico 41, se puede apreciar que el 37.5% de los trabajadores hacen un 










Tabla 52 . 
 
Verifica constantemente si tiene clientes atrasados con los pagos  
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 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
         válido              acumulado   
Nunca 5 5.7 5.7 5.7 
Casi nunca 10 11.4 11.4 17.0 
A veces 17 19.3 19.3 36.4 
Válidos     
Casi siempre 35 39.8 39.8 76.1 
Siempre 21 23.9 23.9 100.0 









En el gráfico 42, muestra que el 23.9% de los trabajadores siempre verifican si 














Los clientes pagan puntualmente sus créditos 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
        válido            acumulado   
Nunca 8 9.1 9.1 9.1 
Casi nunca 51 58.0 58.0 67.0 
Válidos            
A veces 19 21.6 21.6 88.6 
Casi siempre 6 6.8 6.8 95.5 
Siempre 4 4.5 4.5 100.0 









En el gráfico 43, muestra que el 58% de los clientes casi nunca pagan puntualmente 













Existen clientes que paguen antes de las fechas establecidas
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 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
        válido            acumulado   
Nunca 6 6.8 6.8 6.8 
Casi nunca 40 45.5 45.5 52.3 
A veces 36 40.9 40.9 93.2 
Casi siempre 3 3.4 3.4 96.6 
Siempre 3 3.4 3.4 100.0 
























En el gráfico 44, se observa que el 45.5% de los clientes casi nunca pagan antes 











Llama a sus clientes para recordarles las fechas de vencimiento de sus pagos
109  
 




Casi Nunca 6 6.8 6.8 6.8 
A veces 15 17.0 17.0 23.9 
Válidos Casi Siempre 37 42.0 42.0 65.9 
 Siempre 30 34.1 34.1 100.0 
 Total 88 100.0 100.0  
 






En el gráfico 45, muestra que el 42% de los empleados casi siempre llaman a sus 
clientes para recordarles la fecha de vencimiento de su pago mientras que 6.8% 
indica que casi nunca llaman avisar a sus clientes.
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 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
         válido              acumulado   
Nunca 7 8.0 8.0 8.0 
Casi nunca 30 34.1 34.1 42.0 
A veces 41 46.6 46.6 88.6 
Válidos     
Casi siempre 8 9.1 9.1 97.7 
Siempre 2 2.3 2.3 100.0 









En el gráfico 46, se puede apreciar que el 34.1% de los trabajadores casi nunca 












Realiza visitas personales a sus clientes  
111  
je  
Frecuencia  Porcentaje     Porcenta      Porcentaje 
















A veces 9 10.2 10.2 17.0 
Casi siempre 43 48.9 48.9 65.9 
Siempre 30 34.1 34.1 100.0 
 
Tabla 57. 
Realiza visitas personales a sus clientes  
 



















En el gráfico 47, se puede apreciar que el 34.1% siempre realizan visitas personales 
a sus clientes mientras que 2.3% indica que nunca.
 
 
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el Control interno y Gestión de cuentas por cobrar 
 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: Ambiente de control 




D A M 
A 
MD D A MA  
1 Se definen claramente los principios en la empresa              
2 El personal está enterado de los valores que tiene la empresa              
3 Los trabajadores se desempeñan de manera eficiente en el área asignada              
4 El personal tiene experiencia suficiente para realizar las actividades en la 
organización 
             
5 El personal tiene compromiso con la empresa buscando cumplir las metas              
6 Los trabajadores están identificados con los objetivos que tiene la empresa              
7 La empresa cuenta con estructura organizacional que permita asegurar 
responsabilidades para un mejor control interno 
             
8 Los trabajadores acatan la ordenes de sus superiores              
 DIMENSIÓN 2: Actividades de control              
9 Se verifica el desempeño que realizan los trabajadores en el área asignada              
10 Verifica la asistencia en el lugar de trabajo del personal de la organización              
11 Se asigna funciones específicas para cada trabajador              
12 Considera Ud. que cada trabajador tiene asignada sus funciones de acuerdo a sus 
capacidades para lograr las metas de la organización 
             
13 Existe una supervisión permanente para el cumplimiento de funciones              
14 Los supervisores verifican a los trabajadores que ejecuten su labor adecuadamente              
15 Existen procedimientos para la autorización de funciones              
16 La autorización de transacciones son elaboradas por personal de mayor autoridad              
17 La  empresa  utiliza  indicadores  para  evaluar  las  actividades  que  ejercen  sus 
trabajadores 
             
18 Las actividades son revisadas continuamente para asegurar que se cumplan con 
los requisitos establecidos por la empresa, 
             
Nº DIMENSIONES / ítems          Sugerencias 
 DIMENSIÓN 3: Evaluación de riesgo              
19 Se evalúa e identifica los cambios que puede afectar a la empresa              






21 Se da prioridad a los riesgos de mayor magnitud              
22 Se evalúa los riesgos de forma sistemática              
23 La empresa cuenta con un sistema efectivo de control interno que mantenga el 
riesgo en un nivel aceptable 
             
24 La empresa se encuentra preparada ante cualquier cambio              
25 Ante el incumplimiento de un crédito se procede a terminar la relación con el cliente.              
26 La empresa se encuentra preparada para tolerar los diferentes riesgos que se 
puedan presentar en las cuentas por cobrar 
             
 DIMENSIÓN 4: Políticas de crédito              
27 Cobra intereses si el cliente se pasa del periodo de crédito establecido              
28 La empresa establece un tiempo determinado para que los clientes puedan devolver 
el crédito que se le ha sido concedido 
             
29 Se ofrece a los clientes un descuento por pagar antes de lo acordado              
30 Se han determinado los términos de crédito              
31 Existen normas de crédito establecidas              
32 Considera necesaria tener normas de crédito              
 DIMENSIÓN 5: Políticas de cobranza              
33 Existe un documento que valide el acuerdo de pago que tiene con sus clientes              
34 Cuenta con diferentes acuerdos de pago para cada cliente              
35 Cuenta con un personal capacitado para realizar las cobranzas respectivas              
36 El personal de cobranza es eficiente al momento de realizar el cobro de la deuda              
37 Realiza un seguimiento continuo a sus clientes              
38 Verifica constantemente si tiene clientes atrasados con los pagos              
 DIMENSIÓN 5: Estrategias de cobranza              
39 Los clientes pagan puntualmente sus créditos              
40 Existen clientes que paguen antes de las fechas establecidas              
41 Llama a sus clientes para recordarles las fechas de vencimiento de sus pagos              
42 Envía constantemente correos a sus clientes              
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